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Resumen

La industria de las telecomunicaciones mantiene un gran crecimiento en sus servicios que dia a
dia permiten la comunicacién en el pais, para satisfacer esta demanda se requiere personal
competente en las diversas tecnologias, dada esta latente necesidad se realiza el estudio en el
Centro de Formacién Regional de Villa Clara (CFRVC) con el objetivo de actualizar su SGC
basado en la normativa 1SO 9001:2015 para mejorar su productividad y obtener ventajas
competitivas que contribuyan a aumentar su eficiencia y eficacia. El estudio se baso en la
informacion facilitada por el centro de formacion nacional de la Habana en el cual ya esta
implementado y actualizado el SGC, tomando como referencia las técnicas: andlisis-sintesis,
entrevistas informales, observacion directa, consulta, revision de documentos, matriz DAFO,
matriz MGC entre otras. Dicho estudio permitird a la organizacién mejorar la calidad de los
servicios que ofrece, respondiendo asi a las expectativas de sus clientes y consiguiendo su
lealtad como medio para mejorar su competitividad en el mercado.
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Abstract

The industry of the telecommunications maintains a great growth in its services that day by day
allow the communication in the country, to satisfy this demand it is required personal competent
in the diverse technologies, given this latent necessity is carried out the study in the Center of
Regional Formation of Villa Clara (CFRVC) with the objective of upgrading its SGC based on the
normative 1SO 9001:2015 to improve its productivity and to obtain competitive advantages that
contribute to increase its efficiency and effectiveness. The study was based on the information
facilitated by the center of national formation of the Havana, he/she intended a methodology of
improvement that contemplates 4 steps, for the diagnosis a checkup list it was applied that threw
the main breaches to keep in mind to propose improvements, for it became it necessary the
application of several tools like: analysis-synthesis, informal interviews, direct observation,
consults, revision of documents, diagram cause-effect as well as, main DAFO and main MGC.
This study will allow to the organization to improve the quality of the services that offers,
responding this way to the expectations of its clients and getting its loyalty like means to improve

its competitiveness in the market.
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Introduccion

En un mundo donde la competitividad entre individuos, empresas y naciones se incrementa dia
tras dia, la eficacia y eficiencia en el accionar cobra fundamental importancia. Las empresas en
la busqueda de la competitividad global tienen la necesidad de lograr productos y servicios al
menor costo, con el mejor nivel de calidad y con la capacidad de responder a la demanda tanto
en tiempo como en cantidad (Mora Contreras, 2011). En esa incesante busqueda de una 6ptima
utilizacion de todos los recursos recurren a diversas metodologias y sistemas. Las Ultimas y mas
modernas técnicas de gestidén en todos los casos, hacen hincapié en la necesidad fundamental
de lograr altos niveles de calidad, tanto por la calidad en si y la satisfaccién que ello implique para
los consumidores, sino también para lograr mayores niveles de productividad y menores costes
de produccion, logrando de tal forma mayores niveles de rentabilidad para la empresa.(Diaz
Gonzélez y Calderon, 2013)

Las organizaciones contemporaneas se enfrentan a un mercado acentuadamente competitivo,
con un elevado nimero de servicios y productos diferenciados, y a su vez con clientes cada vez
mas exigentes que demandan altos estandares de calidad.(Pereira Dias, 1993).De ahi que las
mismas se han dedicado a abarcar una serie de aspectos que determinan la calidad de servicio,
y que no solo se enmarca en la atencion, sino también en lo referente a instalaciones, tiempos
de respuestas, cercania, centros de atencion, variedad de productos, entre otros.(Galban et al.,
2013)

En la sociedad actual la calidad de servicio se ha convertido en pilar fundamental para el
desarrollo de una empresa, se puede decir que ha pasado a ser la fuerza mas importante y sin
duda alguna, la base para lograr el éxito organizacional y el crecimiento de la compafia en
mercados nacionales e internacionales. Cuando se menciona el término calidad por lo general se
asocia con productos o servicios excelentes, que satisfacen expectativas y mas adn, la rebasan.
(Alcaraz Avendafio, 2012). Estos supuestos tienen validez para un sinnimero de actividades
dentro de las cuales se encuentran la Industria de las Telecomunicaciones. Para este dinamico y
cambiante sector, la calidad y su gestidbn como actividad gerencial alcanza un significado extremo
como herramientas ineludibles en el mundo globalizado de hoy.

Estos cambios constantemente crecientes permiten que los usuarios sean mas exigentes a la
hora de demandar un servicio para lograr cubrir sus aspiraciones, mucho mas aun cuando de por
medio existe un coste que debe ser cancelado. Sobre ese nivel de exigencia es que las empresas
han volcado su atencién, se han dado cuenta que la manera de captar y mantener un cliente es

satisfacerlo desde el momento en que se establece un primer contacto ofreciendo una atencion
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personalizada enfocada a los intereses directos de quien se acerca en busqueda del servicio.
(Serralde, 1988)
Cuba, que no esta ajena a esta situacion actual de trabajo y promueve un amplio desarrollo en el
sector de las telecomunicaciones inicia un proceso de desarrollo orientado a la modernizacion de
la tecnologia, la preparacion del personal y el rendimiento de la estructura organizativa. La
Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A es una empresa de capital mixto que surge en
agosto del aflo 1994, como parte de un amplio proyecto de reanimaciéon econémica del estado,
esta empresa es la encargada de prestar servicios publicos de telecomunicaciones mediante la
operacioén, instalacion, explotaciébn y comercializacién de las redes publicas en el territorio
nacional. (Camacho Rodriguez, 2016 )
Al desempenfar un papel fundamental en el desarrollo y el crecimiento socioeconémico del pais,
esta empresa se encuentra en un entorno exigente y cambiante obligada a modificarse
constantemente ya que requiere mayores niveles de calidad en sus servicios, debido a que cada
vez los clientes son mas rigurosos. Parte fundamental de este esfuerzo depende de los
trabajadores, de ahi la importancia que le concede ETECSA a su capacitacion, motivo por el cual
existen centros de formacion que contribuyen a instruir y formar a los mismos para de esta forma
aumentar su competitividad y eficiencia.
Con este fin, el Centro de Formacién Regional de Villa Clara (CFRVC) se encuentra en momentos
de cambios estructurales y tecnologicos, como parte del proceso de implementacion de la NC
ISO 9001: 2015, para lograr que la empresa genere una proyeccion, organizacién y control que
estandarice sus procesos administrativos, mejore su sistema de gestion de la calidad y encamine
SuUs procesos a que estén permanentemente auditados, con el propdsito de apoyar la formacién
de los trabajadores y por ende mejorar el proceso de satisfaccion del cliente. Todo lo anterior
constituye la situacién problematica de dicha investigacion para lo cual se plantea el siguiente
problema de investigacion:
¢,Cémo contribuir a la implementacién de la NC ISO 9001:2015 en el Centro de Formacion
Regional de Villa Clara (CFRVC)?
Para dar respuesta al problema de investigacion se define como objetivo general:
Proponer una metodologia de mejora que contribuya al proceso de certificacion del CRFVC la
NC ISO 9001:2015.
El objetivo general se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar un andlisis critico de la literatura especializada, que permita recoger los

elementos esenciales para llevar a cabo la investigacion, particularizando en las

empresas de telecomunicaciones en materia de mejora de la calidad.
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2. Realizar un diagnostico del SGC de la institucion, con el fin de identificar las brechas para
aplicar la normativa ISO 9001:2015, valorando asi el nivel de implementacion del SGC.
3. Proponer mejoras encaminadas a reducir las brechas detectadas.
Para lograr estos objetivos, el trabajo se estructura en dos capitulos, con sus correspondientes
epigrafes.
Capitulo 1. Se realiza el marco teérico referencial, donde se revisa la literatura referente a la
historia y caracteristicas del tema objeto de estudio, se recogen los fundamentos sobre calidad,
gestion de la calidad, la NC ISO 9001:2015, sus requisitos y principales ventajas asi como el
estudio de diversas metodologias de mejora que aportaron elementos esenciales que sustentan
la conformacién de la utilizada en dicha investigacién. Se aborda también el tema de la calidad
en las telecomunicaciones y su repercusion en la actualidad.
Capitulo 2. Se aplica la metodologia de mejora donde se realiza un diagnéstico de la situacion
gue tiene en la actualidad la empresa para determinar las brechas y los requisitos con los que
incumple, que por ende afectan el proceso de implementacion de la NC 1ISO 9001:2015, asi como
proponer las propuestas de mejora necesaria mediante el uso de técnicas como matriz MGC y
andlisis DAFO.
Ademas se cuenta con un cuerpo de conclusiones, recomendaciones y anexos de necesaria

inclusion, que fueron el resultado de la revision bibliografica y de la investigacion.
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Capitulo I: Marco tedrico referencial de la investigacion

1.1. Introduccién

Este capitulo tiene como objetivo fundamental realizar la revisién bibliografica de los materiales
relacionados con la tema objeto de estudio, la cual sirve como soporte tedrico que sustenta el
desarrollo de la investigacion y por ende facilita la comprension de la misma. Para la
conformacion del mismo se consultaron fuentes de informacion acreditadas: libros, revistas
internacionales especializadas y busquedas de recursos en Internet, los cuales estan

organizados como se muestra en el siguiente hilo conductor (figura 1.1).

Generalidades de la Calidad Calidad en las Telecomunicaciones
a FE a C
\/ \

Gestion de la Calidad Evolucion Historica de ETECSA
Normas Internacionales de Sistema Certificado de Calidad
Calidad
Metodologia y Estrategias para la Situacion actual del Centro de
Implementacion de la ISO Formacion Regional de Villa Clara
0001:2015 (CFRVCQ)

Aplicacion de la metodologia para la certificacion del sistema de gestion de
calidad en el CFRVC

Figura 1.1: Hilo conductor del marco teorico referencial.
1.2. Generalidades de calidad
La incesante busqueda de lograr la perfeccion ha sido siempre una de las premisas
fundamentales del hombre a través de la historia, de ahi que la calidad constituya un pilar
fundamental que ha impulsado a la sociedad a crecerse vy trabajar arduamente por ser mas

competentes en su labor.
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La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el producto
0 servicio, el proceso, la produccién o sistema de prestacion del servicio, o bien entenderse como
una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa (Moreno Megias, 2016). Dicho
concepto se ha definido de muchas maneras, como el conjunto de caracteristicas de un producto
0 servicio que le conceden la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente y segun lo define
la norma ISO 9000 a la letra dice: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con unos requisitos (Agudelo Barrios, 2013).
Crosby (1997) plantea que la relacion entre la calidad de un proceso o servicio y el precio que el
cliente debe pagar por él no esta suficientemente contemplada en las anteriores definiciones y
de acuerdo con Arraut Camargo (2010), es aquello que el cliente esta dispuesto a pagar segun
lo que obtiene y valora, desde esta perspectiva, el cliente tendria en cuenta la diferencia al
formular su eleccién, la relacién calidad precio.
Segun Herrera Mendoza (2008), los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han
evolucionado considerablemente a lo largo de los ultimos setenta afios. De esta manera existen
diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre los que
destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V.
Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la teoria de la gestiéon de las
organizaciones. A continuacion se describen algunos:
El autor Edwards Deming, criticd las formas tradicionales de administrar y evaluar a los
trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas y fundamentadas en el conocimiento de
la variacion natural que en todo proceso existe. Las principales aportaciones de Deming, son:
catorce principios para transformar la gestion en la organizacién y el ciclo Deming, cuyas etapas
son: planificar: establecer objetivos y procesos para obtener resultados; hacer: implementar los
procesos; verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados;
actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
Resumiendo, lo expuesto hasta ahora, el concepto de calidad tiene dos aspectos basicos segun
Canas Roa (2018):

v' Calidad técnica o intrinseca: Caracteristicas técnicas de un bien o servicio que, medidas

y comparadas con las de otros productos, permiten establecer un juicio objetivo al
respecto.
v' Calidad percibida: Impresion que los usuarios tienen sobre la idoneidad de un producto

para satisfacer sus expectativas.
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Ambos aspectos estan estrechamente relacionados: un alto grado de calidad técnica deberia
producir un alto nivel de calidad percibida. Sin embargo, no siempre es asi. La calidad técnica se
refiere al producto en si mismo; por el contrario, la calidad percibida alude a todos los elementos
integrantes del producto total (producto, precio, distribucidn y comunicacion) o del servicio global
(integracién de todos los servicios elementales y sus procesos de creacion). En consecuencia,
s6lo podran obtenerse servicios de calidad cuando se defina un conjunto de caracteristicas que
garantice la total aptitud de uso por parte del cliente -definicion imposible sin tomar en cuenta a
éste como parte interesada-; se elabore un disefio acorde con todas estas caracteristicas; se
determinen las especificaciones adecuadas en cada caso, y por ultimo, se produzca el bien o
servicio conforme a las especificaciones del disefio.(La Rosa Carrasco, 2017)

La funcién calidad es el conjunto completo de actividades mediante las cuales se alcanza la
aptitud al uso, con independencia de donde se lleven a cabo estas actividades. Gestionar es
coordinar todos los recursos disponibles a fin de conseguir unos objetivos. El objetivo de la calidad
comprende tres procesos: planificacion, organizacion y control, que Juran prefiere desarrollar a
través de las tres fases de su trilogia: planificacién, control y mejora de la calidad. Obtener la
calidad deseada requiere el compromiso y la participacion de todos los miembros de la empresa,
en tanto que la responsabilidad de la gestion corresponde a la Direccion.(Gonzélez Morales,
2017)

Como cita el autor Alarcén (2018) en su investigacion el objetivo fundamental de la calidad, como
filosofia empresarial, es satisfacer las necesidades del consumidor, aunque éste es un concepto
controvertido. Las necesidades pueden estudiarse segin diversos puntos de vista: de la teoria
econdmica, del marketing, de la psicologia y de la economia de la salud, no siempre coincidentes.
Desde todos ellos se han aportado contribuciones al conocimiento de las necesidades que deben
considerarse al planificar los recursos sanitarios.

El término calidad segin Chumacero Botet (2010) deberia ser comprendido por los gerentes,
administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como el logro de la satisfaccion de
los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimento de
los mismos con procesos eficientes que permitan asi a la organizacion ser competitiva en la
industria y beneficie al cliente con precios razonables. La calidad es la llave para entrar y competir
en los mercados del siglo XXI, pero ademas para asegurar el éxito del negocio, de acuerdo con
Fontalvo Herrer (2005) esta claro que la Unica opcion para satisfacer al cliente externo o
consumidor es aplicar la calidad como una estrategia en la direccion del negocio, sin dejar de

considerar aspectos que los mercados van definiendo debido a su dinamismo.
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La autora de la presente investigacion se identifica con la definicion de calidad de la NC ISO
9000:2015 gque define la calidad como la capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes
de un producto, sistema o proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes
interesadas. Y después, expresa que es el cumplimiento de los requisitos, o sea que la calidad e
general depende de los requisitos formulados por los productores a partir de los deseos y/o
necesidades de los clientes, con el objetivo de satisfacer las expectativas de los mismos.

1.2.1. Evolucién histérica de la calidad

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los tiempos mas
remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su vestido observa
las caracteristicas del producto y enseguida procura mejorarlo. Durante la edad media surgen
mercados con base en el prestigio de la calidad de los productos, se popularizé la costumbre de
ponerles marca y con esta practica se desarroll6 el interés de mantener una buena reputacion.
El advenimiento de la era industrial trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie y
la especializacion del trabajo y como consecuencia de la alta demanda aparejada con el espiritu
de mejorar la calidad de los procesos, la funcion de inspeccién llega a formar parte vital del
proceso productivo. Solo cuando las empresas empezaron a establecer una estructura operativa
y de toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficiente eficaz como para
tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de calidad, pudieron obtener
resultados tangibles como mejor calidad y menores costos. (Avilés Yeen, 2007)

El término calidad es un concepto facil de visualizar y sin embargo dificil de medir, es muy
abarcador y complejo a la vez, es un concepto utilizado con mucha frecuencia en la actualidad,
pero a su vez su significado es percibido de distintas maneras, algunos lo definen como un
término subjetivo, para el cual cada persona tiene su propia definicion. La evolucion del concepto
de calidad y los enfoques conceptuales sobre el mismo son diversos, a lo largo de la historia
muchos autores e instituciones han dado su propia definicién del término de calidad, en la
siguiente tabla resumen se describe su desarrollo histoérico y los objetivos perseguidos en cada

una de las etapas evolutivas transitadas. (Sanchez Polo, 2017)
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Tabla 1.1: Evolucién del concepto de calidad.

Autores Afos Concepto

Amplitud para el uso o proposito. Conjunto de
Joseph M. caractgristicas de up producto que satisfgcen las
Juran [1974],[1983],[1993] | necesidades de los clientes y en consecuencia hacen

satisfactorio el producto. La calidad consiste en no
tener deficiencias.

Philips Crosby

[1979],[1987],[1994]

Conformidad a los requerimientos: la calidad es un
catalizador muy importante que establece la diferencia
entre el éxito y el fracaso.

Entregar a los clientes y a nuestros compafieros de
trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a
tiempo.

Edwards 1986 Predecible grado de uniformidad y confiabilidad, a bajo
Deming costo que es adecuado al mercado.

El resultado total de las caracteristicas del producto y/o
Armand V. [1971],[1996],[1997] servicio. gle marketir)g, ingenieria, fabricacion y
Feigenbaum mantenimiento a través de los cuales el producto o

servicio en uso satisfara las esperanzas del cliente.

Es aquella que cumple los requisitos de los

Machado

Kaoru Ishikawa | 1988 .
consumidores.
- . El n pr impon I i
Genichi Taguchi | 1990 coste que un producto i -,po e a la sociedad desde
el momento de su concepcion
1SO 9000 2015 Qrado en el que un conjur?tc.) de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.
. ~ Forma de pensamiento donde la excelencia rige las
Andrés Mufioz . .
2016 decisiones y actividades de todos y cada uno de los

integrantes de la organizacion.

La evolucién de la calidad va paralelo

al enfoque de la gestion empresarial. Es interesante

comprobar como la base de la excelencia en calidad ha variado a lo largo del tiempo; en un

principio y no hace muchas décadas se confiaba en el control de la calidad tomando como base

la inspeccion del producto, esto hacia asumir costes a la empresa (inspectores/controladores,

producto desechado o a mercados secundarios, reparaciones, desinterés de los elementos

productivos que eran avisados del problema desde fuera y con retraso, incapacidad de medir el

producto en uso y el verdadero destinatario del producto: el cliente). Con posterioridad se

entendio que el aseguramiento de la calidad producia ahorro en los costes totales, y actualmente

se ve con cierta claridad que la gestién de la calidad aporta enormes ventajas competitivas.
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1.3. Gestion de la calidad
Uno de los términos mas evolucionados del concepto calidad y que mayor auge ha alcanzado en
la actualidad es la gestion de la calidad, puesto la importancia que repercute su uso en el correcto
funcionamiento de una empresa como proceso de apoyo para cumplir los objetivos establecidos.
La gestion de la calidad posee varias definiciones abordadas por diferentes autores, como se
muestran a continuacion:
La gestidn de la calidad es aquel aspecto de la funcién directiva que determinay aplica la politica
de calidad. Comprende tres procesos: planificacion, organizacion y control. Juran prefiere
desarrollarla a través de las tres fases de su trilogia: planificacion, control y mejora de la calidad
(Maldonado Castafieda, 2018).
Segun Martinez Gutiérrez (2018) un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar
mediante la cual una organizacién asegura que se conocen y satisfacen las necesidades de sus
clientes, planificando, manteniendo, mejorando y controlando el desempefio de sus procesos de
manera eficaz y eficiente, con objeto de lograr ventajas competitivas.
Juran (1990), plantea como filosofia inquebrantable de la calidad que la alta gerencia debe estar
involucrada en la obtencién de la calidad, debiendo ser entrenada en sus métodos, para ser capaz
de dirigir y participar en los proyectos de mejoramiento de la calidad. Considera que la calidad es
costosa, no es libre, y que en cada momento existe un nivel éptimo, que es dificil de lograr. Disefia
los procesos utilizando medios y métodos para que las operaciones sean infalibles, implementa
el control estadistico de la calidad y plantea que todos los trabajos tienen tres elementos, cliente,
productor y proveedor
Crosby (1997), plantea que la calidad no cuesta, es libre, que lo que cuesta es el incumplimiento.
Su filosofia de calidad esta basada en que las cosas se hagan bien desde la primera vez, o sea,
tiene un solo patrén de actuaciéon: desempefio libre de errores, "cero defecto”, lo cual logra con
la prevencion. Plantea que la verificacion no proporciona calidad, sino que solo permite conocer
de forma no muy fiable, como marchan las cosas. Expone que la clave para un trabajo eficaz es
idear una forma de comprender y servir al cliente, permitiendo que los empleados disfruten de
una vida de trabajo exitosa.
Los autores Juran y Crosby, tienen criterios diferentes en cuanto al costo de la calidad, Crosby
cuando dice que la calidad no cuesta que lo que cuesta es el incumplimiento y Juran cuando
considera que la calidad es costosa, no es libre, y que en cada momento existe un nivel 6ptimo,
gue es dificil de lograr. El criterio de Crosby es valido cuando se tiene instalada una tecnologia
basica adecuada y se solicita de hombres adecuadamente capacitados que laboren sin defecto
y bien desde la primera vez, sin realizar reproceso, en este caso la calidad con que se trabaja
9
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produce dividendos. El criterio de Juran es valido cuando la tecnologia bésica instalada produce
defectos y se trabaja en funcién de eliminarlos a través de mejoramientos, para lo cual es
necesario realizar inversiones para mejorar la tecnologia o capacitar a los hombres que realizan
el trabajo. También para desarrollar nuevos productos excelentes es preciso realizar inversiones.
La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicidon necesaria para cualquier
estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa. El aumento incesante del nivel de
exigencia del consumidor, junto a la explosién de competencia procedente de nuevos paises con
ventajas comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para
la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna.

La literatura en este campo, apoyada en una amplia evidencia empirica, concluye que la
competitividad empresarial, en un entorno turbulento como el actual, exige una orientacion
prioritaria hacia la mejora de la calidad. El fundamento de esta prescripcion tedrica es la existencia
de una relacion positiva entre la Gestion de la Calidad y los resultados organizativos. La
abundante literatura existente reposa en una hipétesis explicita: la implantacion de sistemas de
gestion y mejora de la calidad permite alcanzar posiciones de mercado, competitivas y financieras
mas fuertes. Simultdneamente, el proceso de difusion ha revelado una fructifera aproximacion de
la Gestion de la Calidad al resto de funciones empresariales y directivas, que se ha plasmado en
la integracion de sistemas de gestion varios (que incluyen desde la Gestion de la Calidad a la
gestion de la prevenciéon de riesgos laborales, la gestion de los recursos humanos, la gestion
ética y la gestibn medioambiental) y en la convergencia de la Gestién de la Calidad con la
Direccion Estratégica.(Camison, 2006)

En la actualidad Sirvent Asensi et al. (2017) plantean que dado el contexto socio-econémico
actual, en el que existe un proceso de cambio acelerado y la competitividad es global, las
organizaciones luchan por sobrevivir y destacar logrando una mayor eficiencia y brindando
productos y servicios de calidad. Por eso, muchas empresas reconocen la importancia de la
calidad y su gestion a la hora de lograr destacar entre la competencia teniendo una metodologia
gue les sirva de soporte.

A continuacion, se muestra una tabla comparativa entre el enfoque y el enfoque actual.
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Tabla 1.2: Comparativa entre viejo y nuevo enfoque. (Sirvent Asensi et al., 2017)

Enfoque antiguo Enfoque actual

Cumplir los estandares y procedimientos , _ _
Satisfacer las expectativas del cliente

definidos
Invertir tiempo y dinero para conseguir Ahorrar tiempo y dinero haciendo las cosas
mejorar la calidad con calidad

La calidad es responsabilidad de unos ) N
La calidad es responsabilidad de todos

pocos
Detectar los errores producidos en el Evitar los errores haciendo las cosas bien la
proceso primera vez

Por todo lo anterior expuesto se puede resumir que la gestion de la calidad desempefia un rol
fundamental en el proceso de negocio y de toma de decisiones de cualquier empresa, y se debe
componer de una serie de elementos como: manual de la calidad, equipos de medicion, personal
capacitado, entre otros, todo funcionando en equipo para producir servicios de la calidad
requerida por los clientes. Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar correctamente sus actividades estratégicas, principalmente en las
empresas que ofrecen servicios, de ahi que la calidad del servicio sea tan importante en estos
tiempos.

1.3.1. Calidad de los servicios

Teniendo en cuenta que el objeto de estudio de esta investigacion es una organizacion que presta
servicios, es necesario considerar que en la actualidad, el término calidad adaptado a los servicios
ha sido objeto de atencién de muchos autores puesto que como plantea Alvarez Garcia (1995)
en su articulo, la calidad de servicio se ha reconocido como la nueva piedra de toque de la
actividad comercial moderna y aquellas empresas que a partir de estudios recientes en la década
de los ochenta han sido calificadas como “empresas excelentes” han hecho de la calidad de
servicio su mejor arma en la lucha contra la competencia y en el afianzamiento de su cartera de
clientes.

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado algunas diferencias
de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se esta midiendo. En general
se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio:
calidad, satisfaccion y valor (Duque Oliva, 2005).

La calidad, cuando se habla de servicios, no significa lujo, ni algo inmejorable, ni el nivel superior

de la gama, esta relacionado con la demanda existente o posible de los clientes. Cada nivel de
11



% ETECSA

calidad responde al valor que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de la satisfaccion de
sus necesidades.(Galban et al., 2013)

Para Sanchez (2013) la calidad es el resultado de una serie de acciones, una visibles para el
cliente y otras no, que se suceden para acompafar y dar sentido al acto de la venta. Cuando un
cliente valora la calidad de servicio, no discrimina sus elementos, lo juzga como un todo, una
cadena en la que si un eslabén es débil y se rompe, le induce a generalizar esa debilidad a todo
el proceso. Por eso la calidad de servicio es la de su peor elemento, como la velocidad que se
establece en una transmision electronica de datos es la capacidad de velocidad mas baja de
todos los elementos que intervienen.

La calidad de un servicio o producto es aquella que el cliente esta dispuesto a pagar segun lo que
obtiene y valora. Las empresas de servicios se encuentran con tres tareas muy importantes para
desarrollar programas de relacion con los consumidores: incrementar la diferenciacion
competitiva, superar la productividad y mejorar la calidad de los servicios (Patricia, 2014). Las
empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a
los clientes que compran, contratan o perciben de los servicios. La calidad de los servicios
depende de las actitudes de todo el personal que labora en el negocio, el servicio es, en esencia,
el deseo y conviccidon de ayudar a otra persona en la solucién de un problema o en la satisfaccion
de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito
de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y
conductas que observen en la atencion de las demandas de las personas que son o representan
al cliente (L6pez Magarifio, 2012).

Lorena (2014 ), en su investigacién expresa que para la conceptualizacion del servicio todavia no
se ha logrado una definiciéon universalmente aceptada, los servicios 0 bienes materiales son
productos que ofrecen beneficios o satisfacciones a los clientes y se disefian teniendo en cuenta
sus necesidades. Existen factores para medir la calidad de un servicio

e Intangibilidad: con frecuencia no es posible gustar, ver, oir, sentir, palpar u oler los
servicios. Al cliente se le puede dar algo que es tangible que representa al servicio pero a
la larga la compra de un servicio es la adquisicién de algo intangible.

e Heterogeneidad: la estandarizacion de la produccion de los servicios resulta complicada
en ocasiones porque estos cambian mucho de una zona a otra, de un servicio a otro, de
un pais a otro. Los clientes también pueden ser muy heterogéneos.

e Perecibilidad: los servicios son susceptibles a perecer y no se pueden almacenar ni

transportar de un lugar a otro.

12



% ETECSA

o Propiedad: Lafalta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de servicios
y una de bienes tangibles porgue un cliente solamente puede tener acceso a usar un
servicio determinado.

e Inseparabilidad con el proveedor: La creacion del servicio ocurre en el mismo momento
gue su consumo lo que provoca gue este no se pueda separar del que lo presta.

Patricia (2014), menciona que la calidad del servicio es la conformidad de un servicio con las
especificaciones y expectativas del cliente. Es el dinamismo permanente para la busqueda de la
excelencia en las actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construccion
respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca el servicio.

Calidad del servicio es:

e Cumplir sisteméaticamente con los requerimientos, para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes o usuarios.

e Eslasatisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes a un precio
igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en funcién del “Valor” que han
recibido o percibido.

o Esla coherencia entre el sery su esencia. Implica un proceso de blusqueda constante de
la excelencia con compromiso, partiendo de los esfuerzos individuales para luego darle la
dimensién en forma colectiva y, asi obtener la posesion en plenitud de las caracteristicas
especificas.

De manera general se puede decir que la calidad de los servicios mas que una definicion es un
propdsito con un fin establecido lograr la satisfaccion del cliente y lo fundamental radica en la
importancia que se le atribuye a la adecuacion entre las necesidades del mismo y las prestaciones
correspondientes que satisfacen esas necesidades. Por lo cual resulta de vital importancia el
conocimiento y actualizacién de las normas de calidad establecidas, en el siguiente epigrafe se
abordara acerca de las mismas.

1.4. Normas Internacionales de calidad

Las Normas ISO 9000 son generadas por la International Organization for Standardization, cuyo

nombre es ISO. Esta organizacion internacional esta formada por los organismos nacionales de
normalizacion de casi todos los paises del mundo. Los organismos de normalizacién de cada
pais producen normas que se obtienen por consenso en reuniones donde asisten representantes
de la industria y de organismos estatales (Tseros, 2015 ). Las Normas ISO 9000 no definen como
debe ser el sistema de calidad de una empresa, sino que fija requisitos minimos que deben
cumplir los sistemas de la calidad. Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de

posibilidades que permite a cada empresa definir su propio sistema de la calidad, de acuerdo con
13
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sus caracteristicas particulares (Peyrat, 2014). En la Norma I1SO 9000 se ha puesto un mayor
énfasis en el papel de la alta direccion, lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora
del sistema de gestion de la calidad, la consideracién de los requisitos reglamentarios y el
establecimiento de requisitos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la
organizacion. Estas normas al igual que la concepcién de la calidad ha evolucionado en el tiempo
y en la actualidad se encuentra en su versién 2015 que recoge importantes particularidades
respecto a la del 2008. (Rua de Moya, 2016)

Norma ISO 9001:2015

Para Lépez Ocampo (2016) la nueva estructura de la 1ISO 9001:2015 no habla de acciones
preventivas ya que entiende cualquier sistema de gestiébn como una herramienta de prevencion,
quiere enfatizar los servicios y dejar claro que la norma se aplica en su totalidad al sector de
servicios. La Norma ISO 9001: 2015 se fundamenta en la documentacion, implementacion y
mejora continua de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, buscando optimizar
la productividad y el valor de la empresa, aumentar la ventaja competitiva en el mercado,
incrementar la satisfaccion del cliente y adaptarse estratégicamente en el entorno empresarial,
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La norma ISO 9001:2015 menciona que el pensamiento basado en riesgos es esencial para
lograr un sistema de gestion de calidad eficaz. A diferencia de versiones anteriores, el concepto
de pensamiento basado en riesgos es exigido en forma amplia no limitAndose a las acciones para
eliminar no conformidades reales o potenciales (Luna, 2017). Asi mismo, segun esta version la
organizacion debe planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
que establecen una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de calidad, alcanzar
mejores resultados y prevenir efectos negativos. Las acciones para abordar las oportunidades
también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la
incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos.(Sanchez
Tembleque Montero, 2016 )

1.4.1. Comparacion entre ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

El éxito de los negocios esta estrechamente relacionado con la eficacia que posea el Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), el cual garantiza la satisfaccion de las necesidades y requisitos de
los clientes con los productos y servicios que ofertan. Es por tal razén que todas las normas I1SO
de Sistema de Gestion de la Calidad estan sujetas a una revisién periddica segln sus propias
reglas (Pérez Carvajal, 2016). Con la informacion facilitada de los usuarios que usan dichas

normas, el comité técnico decidié que era conveniente la revision de la norma certificadora de
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Sistema de Gestion de la Calidad, ISO 9001, y determiné que deberian cumplir los siguientes
objetivos para mantener su relevancia en el mercado:
v"Integracién con otros sistemas de gestién
v" Proporcionar un enfoque integrado de la gestion organizacional
v' Reflejar los entornos cada vez mas complejo en los que operan las organizaciones
v" Mejorar la capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes
Con esta norma ISO 9001 de Gestion de la Calidad en su version 2015, una organizacion puede:
v' Cumplir sistematicamente con las expectativas de los clientes
Diferenciar su empresa y conseguir mas ventas
Mejorar el rendimiento de la empresa (aumento de la eficiencia y del balance final)
Convertirse en un competidor mas solido en el mercado
Mejorar la gestién de la calidad para cumplir con las necesidades del cliente
Mejorar el rendimiento operativo de reduccion de errores y aumento de los beneficios
Motivar y comprometer el personal con procesos internos mas eficientes

Conseguir clientes mas relevantes con un mejor servicio

AN N N RN NN

Ampliar las oportunidades de negocio

1. Objeto y 2. Referencias 3. Términos y

Nomativas i Definiciones

Introduccion : Campo de
Aplicacion

6. Planificacion
del SGC

4, Contexto de la

Organizacion —> 5. Liderazgo  [emes

9. Evaluacion .
del Desempefio 10. Mejora

8. Operacién

Figura 1.2: Estructura de la ISO 9001:2015 (Pérez Carvajal, 2016)
Ciclo PHVA
La nueva versibn muestra las siguientes diferencias respecto a la version 2008 para la

implementacion de ciclo de Deming. (Ver figura 1.3)
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objetivos v
procesos
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acuerdo con l0s | jgenificacion de | medicion de los | Tomar acciones
requisitos del objetivos. procesos y los para verificar
cliente y las productos continuamente gl
paoliticas de |a respecto a las desempeiio de
_ organizacion. | politicas y los los procesos.
\ r ohjetivos.
L .
|

Figura 1.3: Ciclo de Deming aplicado a ISO 9001:2008. (Pérez Carvajal, 2016)

A diferencia de la norma ISO 9001:2008, ISO 2015 aplica el ciclo PHVA contemplando la nueva

estructura de alto nivel de sus clausulas. (Ver Figura 1.4)

Definir el contexto
las partes
interesadas y los
objetivos

Emprender acciones
para mejorar el
desempefio de los
procesos

9 Evaluacitn del
desemperio

VERIFICAR

Evaluacion
del desempefio

HACER

Implantacion

(monitoreo ¥
de la planeacion

medicion y anahsis)

Figura 1.4: Ciclo de Deming aplicado a ISO 9001:2015. (Pérez Carvajal, 2016)

La NC ISO 9001: Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es un modelo de
gestién que permite asegurar de manera consistente la mejora del desempefio y la eficacia de

las organizaciones, a partir de la planificacion, control y mejora de sus procesos, y con base en
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el cumplimiento de los requisitos del producto/servicio, la satisfaccion de los clientes, y la mejora

continua. Los cambios que presenta la ISO 9001 2015 en relacién con la ISO 9001 2008 pueden

ser clasificados de mayor a menor importancia segun de que se trate, los mas importantes son:

A través de la realizacién de un Analisis de Riesgos y Oportunidades, la norma ISO 9001
2015 muestra un enfoque preventivo, esto hace desaparecer a las antiguas acciones
preventivas.

Mayor desarrollo del enfoque de los procedimientos.

Se afiade una nueva condicion “Contexto de la organizacion”, en que se le pide a las
empresas que especifiquen los problemas interiores y exteriores que tengan mayor
importancia para su objetivo y la direccién estratégica y que puedan perjudicar a su
capacidad para lograr los maximos resultados de su Sistema de Gestion de la Calidad.
Se afade el concepto de partes interesadas. En la norma ISO 9001 2015 se concreta este
concepto como las empresas o personas que pueden verse dafadas, dafiar, o reciben a
si mismo a ser dafiados por alguna determinacion o accién de su organizacién, como
podrian ser los proveedores, los destinatarios finales, etc. La ISO 9001 2008 solo estaba
orientada al cliente.

Se ve incrementada la orientacién a la planificacion. Una planificacién estratégica es una

condicion técita que las empresas deben realizar.

Cambios con unaimportancia media:

Hay un incremento del rendimiento para verificar los procedimientos, los productos y los
servicios que aportan empresas externas.

Hay grandes condiciones para las metas relacionadas con la calidad y la persecuciéon que
se debe realizar para lograrlos, un ejemplo de esto puede ser la norma ISO 9001 2015
que solicita que todo lo relacionado con los logros en calidad deben ser superiores a la
conformidad de bienes y servicios, incluso la satisfaccion del cliente.

Exponer los bienes y servicios, por lo que se cambia lo que en la ISO 9001 2008 era el
disefio y desarrollo.

Incluye un nuevo apartado, el 9, “Evaluacién del desempefio”, en el que se especifican
todos los aspecto para examinar el Sistema de Gestion de la Calidad, como por ejemplo
el analisis de riesgos y oportunidades, igualmente la satisfacciéon de los clientes, la
realizacion de analisis y examinaciéon de datos, auditorias internas de la empresa y la

supervision por el equipo directivo.
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Exige llevar un seguimiento de los documentos, en otras palabras, es necesario tener un
proceso para su control ofreciendo libertad a la empresa para establecer como se va a

documentar su Sistema de Gestion.

Como menos importantes se identifican los siguientes:

Es importante una mayor implicacién de la alta direccién, se debe revisar las condiciones
de la supervision por la direccién y descartar a quién representa a la direccion.

Competencias, educacion y tener mayor conciencia.

Se consideran como ventajas de implantar la nueva norma ISO 9001 2015 las siguientes:

Incluir la orientacién de negocio del Sistema de Gestién de la Calidad, por lo que la misma
se incluye en las metas del negocio.

Se le da una mayor relevancia a la planificacion, a consecuencia de esto, la organizacién
debe establecer una planificacion estratégica para poder incluir lo siguiente, contexto,
calidad, partes afectas y clientes.

Si se implementa de forma correcta el enfoque basado en riesgos, este puede agrupar
todos los recursos de la organizaciéon en los procedimientos de la empresa con unos
procesos mas largos de la organizacion y con una probabilidad superior de producir no
conformidades.

Los cargos mas altos de la empresa seran los encargados de mostrar lo importante que
es para el negocio la calidad.

Es importante exponer un liderazgo superior, con su implicacién en el Sistema de Gestién
de la Calidad 1SO 9001 2015.

Es importante incidir en la importancia de mejorar, para poder asi asegurar de que el
Sistema de Gestidn de la Calidad se agrupa y esta en linea con las metas especificas de
la organizacion.

Mejoras en la estructura que lleva a comprender y estimar la importancia de que todas las
normas de sistemas de gestion tengan un lenguaje comun.

Se ve orientada a lograr sistematizar de forma constante los bienes y servicios que
beneficien a las condiciones del cliente y los legales y reglamentarios que le sean de

aplicacion.

Por todo lo anterior expuesto y después de haber focalizado los principales cambios y las ventajas

gue trae aparejada la implementacion de la NC ISO 9001:2015 se puede decir que para ello se

hace necesario el disefio de una metodologia que abarque estas particularidades y las

interrelacione arménicamente para su buen desempefio.
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1.5. Metodologias y estrategias parala implementacion de las normas 1SO 9001
Hacer de la calidad de los servicios una caracteristica revelada, tiene como consecuencia el
empoderamiento del consumidor en su decisién alrededor de las ofertas de los proveedores,
ademas de reducir los costos sociales generados por las asimetrias de la informacién. Por ello,
la definicion de estrategias y criterios para su medicion es trascendental en la conformacion de
un mercado que se encamine hacia la competenciay, por lo tanto, al incremento de los beneficios
para el consumidor (Gémez Vargas y Ochochoque Salas, 2017).
Todas las organizaciones que opten por la implementacién de Sistemas de gestién de la calidad
certificados bajo la NC ISO 9001:2015 necesitan definir una serie de caracteristicas, es por ello
que en este epigrafe se abordara tales aspectos presentando un conjunto de metodologias vy
estableciendo comparaciones entre ellas para asi determinar cudl seria la mas propicia aplicar
en el CFRVC para contribuir a mejorar sus procesos y aumentar su eficiencia, eficacia y
competitividad.
La metodologia de mejora segun Hernandez Concepcion (2016), consiste en el andlisis de las
areas a mejorar, definiendo los problemas a solucionar, y en funcién de estos estructurar un plan
de accibn, que esté formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de gestion
gue permita evaluar constantemente, este proceso debe ser alcanzable en un periodo
determinado; y para ello el plan de mejora deberé seguir los siguientes pasos:
1. Analisis de las posibles causas que han provocado problemas en el tiempo:
Para cumplir con este requerimiento se recomienda tener en consideracion los siguientes puntos:
¢ Identificar el area y procesos a ser mejorados, y para lo cual se debe ser priorizada en
funcién de su importancia, en relacién a la mision, vision y objetivos estratégicos de la
organizacion.
e Analizar el impacto que tiene el proceso en el area, para alcanzar los objetivos
estratégicos planteados por la empresa.
e Describir las causas y efectos negativos de la probleméatica, apoyandose con diversas
herramientas y técnicas de analisis como: Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado),
FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas), Arbol del problema o
Diagrama del arbol, Los 5 ¢,Por qué?, AMFE (Analisis de Modo y Efecto de Falla).
2. Propuestay planificacion del plan:
Debera ser viable, flexible y que permita integrar nuevas acciones a corto, mediano o largo plazo,
y para lo cual se debe tener en cuenta las siguientes acciones:
a) Definir objetivos y resultados del analisis realizado en el punto 1.

b) Analizar las posibles soluciones apoyandose en herramientas como:
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e Lluvia de ideas

¢ Diagrama de flujo

e Matriz de relacion

e Diagrama de comportamiento
c) Establecer acciones para la solucién: en esta fase es necesario asignar tareas a cada miembro
del equipo; se sugiere aplicar diferentes herramientas para la solucién de problemas que se han
identificado, entre ellas estan:

e Planificacion estratégica y operativa

e Andlisis y redisefio de procesos

e Cuadro de mando integral

¢ Benchmarking (Aprender Mejores Practicas)
d) Verificar la aplicacién de las acciones en el proceso.
e) Especificar los indicadores que evidencien la mejora en el proceso.
f) Documentar el plan de mejora.
3. Implementacién y seguimiento:
Para realizar la implementacion y seguimiento del Plan de mejora es indispensable incorporar al
proceso al personal encargado de realizar las acciones propuestas; los mismos que deben
ejecutar las siguientes funciones:

¢ Informar sobre el plan.

e Ejecutar las acciones programadas con las personas involucradas

e Dar seguimiento en base a los indicadores de impacto y desempefio, este debera

realizarse en un periodo determinado por los involucrados.

Verificar que se cumpla el plan de acuerdo a lo que se proyecto.

Valorar el cumplimiento del plan.
4. Evaluacion:
Este punto consiste en la verificar el cumplimiento del Plan de mejora continua de acuerdo a la
propuesta, planificacion e implantacion.
La evaluacion es necesaria para poder observar las irregularidades que han surgido en el tiempo
de ejecucion.
La técnica utilizada para la evaluaciéon del Plan de mejora es:
e Disefiar un plan de evaluacion, basandose en los objetivos e indicadores.

e Ejecutar el plan de evaluacion.
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e Realizar un informe sobre la evaluacién indicando las ventajas y desventajas, de los
resultados obtenidos del Plan de mejora.

Ximena Proafio Villlavicencio et al. (2017), expresa en su metodologia que cada vez mas, las
empresas se enfrentan a demandas de rentabilidad, calidad y tecnologia que contribuyan al
desarrollo sostenible. Un sistema de gestion eficiente le puede ayudar a convertir esas presiones
en una ventaja competitiva.
Paso 1. Diagnostico y Planificacion
La primera etapa es realizar un diagnostico para conocer cual es el grado de cumplimiento que
tiene la organizacion con los requisitos de la horma ISO 9001:2015, a partir del mismo trazar un
plan de trabajo, donde se detallan las actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran
a cabo a lo largo del proyecto.
Paso 2. Disefio del SGC
En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y se
establece el soporte documental del Sistema.
Paso 3. Implementacién del SGC
A medida que el SGC se disefia, se van implementando las metodologias y registros en todos los
procesos y areas funcionales dentro del alcance definido.
Segun Tamayo Castafio y Moya Aponte (2016) en su investigacion para la implementacion de un
sistema de gestién de calidad en la organizacién es importante tener en cuenta diversos puntos
que haran mas facil la adaptacion:

1. Analisis de la situacion actual
Evaluar las condiciones iniciales y actuales de la empresa para atacar posibles fallas.

2. Representacion de procesos
Representacién de los procesos de produccién de la empresa, para luego modificarlos o
mejorarlos.

3. Documentacion de politicas y plan de calidad
Debe incluir las politicas enfocadas en la atribucion de actividades dentro de la empresa, asi
como la politica de compromiso con los clientes.

4. Elaboracion de procedimientos e instrucciones
Plasmar todo lo que se hace en la empresa: como se hace, donde se hace, los alcances y
responsables de las actividades

5. Elaboracion del manual de calidad
Es la descripcion de la normativa 1ISO 9001 relacionada con los procesos de la empresa. Su

tamanfo puede variar de acuerdo a las complejidades existentes.
21



% ETECSA

6. Capacitacion
Es una de las etapas mas dificiles ya que involucra cambiar de mentalidad a los recursos
humanos, sin embargo es necesaria para optimizar los procesos en funcién de la calidad.
7. Implementacién
Creado y estructurado todo lo anterior, se puede proceder a implementar con el sustento de la
herramienta de gestion de calidad.
8. Auditorias
Una vez implementado, debe hacerse una revisién exhaustiva del proceso a fin de determinar las
ventajas y desventajas, asi como medir los cambios potenciales. Pueden existir otras auditorias
adicionales.
9. Acciones correctivas
Con el resultado de lo anterior pueden surgir No conformidades basadas en posibles errores o
fallas que persisten en los procesos y en base a ello debes aplicar los correctivos pertinentes.
10. Auditoria externa
Para lograr una certificacion del organismo verificador, se debe realizar una auditoria externa por
parte de un organismo externo que evaluard la aplicacion de gestiones de calidad y sus
resultados.
11. Certificacion
De no encontrar No Conformidades en el proceso de produccion y capacidad del recurso humano,
el ente procede a entregar certificacion registrado.
Delgado Cantl (2016), plantea la siguiente metodologia de mejora (Ver Figura 1.5)
1. Descubrir la Necesidad
Esta etapa se lleva a cabo analizando la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta los
cambios favorables que traeria consigo dicha implementacién como por ejemplo mejorar la
competitividad y aumentar su eficiencia y eficacia.
2. Compromiso de la Direccion
La direccién debe estar de acuerdo con el cambio, debe entender la filosofia y convencer a los
empleados luego, facilitandoles la informacion, eliminando obstaculos que limiten la cooperacion
y participando personalmente en el proceso. Debe asistir a las reuniones que le corresponden y
dirigir la planificacion de la calidad.
3. Descubrir la Necesidad
Esta etapa se lleva a cabo analizando la situacién actual de la empresa, teniendo en cuenta los
cambios favorables que traeria consigo dicha implementacion como por ejemplo mejorar la
competitividad y aumentar su eficiencia y eficacia.
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Figura 1.5: Metodologia de mejora. (Delgado Cantu, 2016)

4. Descubrir la Necesidad
Esta etapa se lleva a cabo analizando la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta los
cambios favorables que traeria consigo dicha implementacion como por ejemplo mejorar la
competitividad y aumentar su eficiencia y eficacia.

5. Compromiso de la Direccion
La direccién debe estar de acuerdo con el cambio, debe entender la filosofia y convencer a los
empleados luego, facilitdndoles la informacién, eliminando obstaculos que limiten la cooperacion
y participando personalmente en el proceso. Debe asistir a las reuniones que le corresponden y
dirigir la planificacién de la calidad.

6. Estructura parala calidad
En un primer momento, formada por un inspector o departamento de control de calidad. (Ver
Figura 1.6)
En la practica, las empresas que implantan sistemas de gestién de la calidad suelen crear un
comité de calidad, nombrar a una persona responsable, o crear un departamento de calidad, y
sélo en algunas ocasiones se crean equipos de trabajo.
El comité de la calidad es el grupo lider de mas alto nivel que toma las decisiones clave. Suele
estar formado por el/la gerente y las personas responsables de los departamentos o areas de la

empresa (sino de todos, de los principales departamentos). Claro esta, entre ellos estara la
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persona responsable de la calidad. Sus principales responsabilidades consistirian en: Establecer
la misidn y la politica de la calidad, preparar, dirigir y comunicar el proceso, dirigir la planificacién

de la calidad, fijar objetivos y suministrar los recursos necesarios.

Comité
de calidad

Direccion
de calidad

Mandos
intermedios

Figura 1.6: Estructura de la calidad. (Delgado Cantu, 2016)

Segun las caracteristicas de la empresa la direccién de la calidad puede ser un departamento, el
de calidad, o una sola persona que se denomine director, responsable o coordinador de calidad.
Su funcién bésica es la de dirigir y controlar el proceso de implantacion y mantenimiento del
programa.
Por su parte lo equipos de trabajo pueden ser circulos de calidad, equipos de mejora y grupos de
intervencion.

7. Diagndstico
Analizar algunos elementos como los costes de calidad, aplicar cuestionarios para observar la
situacion global de la empresa

8. Comunicacion
Los directivos deben mostrar a los empleados las mejoras fructiferas que traeria

9. Formacion
Formar un plan de formacion que conozca los objetivos de la empresa y estudie el mercado para
analizar cursos que se ajusten a la empresa.

10. Proyecto Piloto, Ampliacién y Control
Controlar y tener en cuenta los errores que podrian cometerse, balancear los pros y los contras.
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Mufioz Moreta et al. (2016), plantean la siguiente metodologia para la elaboracion del modelo de
transicion e integracion tomando como referencia la NTC 9001:2015 y NTC OHSAS 18001:2007
descrito en las etapas que se muestran en la figura 1.7.

rMetodologia para regiizar k3 fransicicn del Sstema de Gesfion de Calidad con ka NTC B0
PO01:2015 v propuesta de infegracion con 2l Sistema de Gestion de i

entificacién de necesidades y expectafivas de partes
inferesadas

Diagnastico frente
Diagnostico frente 1=
Diagnostico frente i ¥ Balued &n

al Trabgje, accidertaidad en el Tn'hain

T

Fevimidin docu
Entrevista
Observacidn directa

¥

2. Diognosfico Par  revisic mgiimiento de los
depes frente a 1220015 v NTC
CHEAZTE00T 2007

[ 3. Euu«umciﬁ+emdm6gicu }

4. Recomandacionas de:

imgpiemenia

Figura 1.7: Metodologia para la elaboracion del modelo de transicion e integracion.
(Mufioz Moreta et al.,2016)

Dentro del diagnéstico general inicial y con el fin de conocer claramente la empresa, se realizaron
las siguientes actividades:
e Matriz DAFO, la cual brind6 orientacion para tomar la decisibn de actualizacion e
integracion del Sistema de Gestion.
e Se conocieron cuéles son las necesidades y expectativas de las partes interesadas de
acuerdo a la actividad econdmica de la empresa, requisitos frente a los clientes como se
evalla la satisfaccion de los mismos.

e Verificacion de accidentalidad en la empresa.
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Luego de la exhaustiva busqueda y el andlisis de dichas metodologias expuestas anteriormente,
asi como otras consultadas en la literatura de diferentes autores como: Paternina Alvarez (2015),
Burckhardt Leiva (2015), Nufez Rivero (2017), Alayo GOmez y Becerra Gonzales (2015),
Rodriguez Arnaldo (2015), entre otras en aras de lograr el mejoramiento del sistema de gestion
de la calidad y obtener ventajas competitivas en el Centro de Formacién Regional de Villa Clara
(CFRVCQ), la autora de esta investigacién, apoyada por sus asesoras y teniendo en cuenta los
requisitos de la institucion y sus principales objetivos estratégicos, decide proponer una
metodologia nueva puesto que ninguna de las analizadas contaban con los requerimientos
necesarios para aplicar en el CFRVC, unas por no ajuste al tema, otras por carecer de
fundamentos técnicos para su uso, algunas muy extensas y rigurosas, también porque la mayoria
llegan hasta la etapa de implementacién o evaluacién y el objetivo de esta investigacion es
determinar los principales problemas que estan afectando el proceso de certificacion y proponer
las mejoras pertinentes por lo que basandose en el estudio de las mismas, recopilando lo principal
y més importante, se decide disefiar una mas sencilla con los pasos sintetizados y necesarios,
siguiendo una secuencia logica que pueda ser aplicada en el CFRVC, la misma se desarrolla en
el capitulo 2 de la investigacion.

1.6. Calidad en las telecomunicaciones

El crecimiento del sector servicios de las economias nacionales ha situado en un primer plano a
las telecomunicaciones. La importancia de las telecomunicaciones como industria de servicio en
si misma, asi como elemento crucial de apoyo a las otras industrias de servicios, es actualmente
motivo de formulacién politica a alto nivel en casi todos los paises del mundo. Ello ha dado lugar
a cambios tales como la separacién de las operaciones de telecomunicacién y su reglamentacion,
la privatizacion de los operadores de telecomunicaciones y la introduccién de la competencia. El
interés en las telecomunicaciones supera ya a los ingenieros y alcanza a los funcionarios
gubernamentales, los economistas, los juristas, la banca, los usuarios y la prensa. El sector de
telecomunicaciones se ha expandido en la Ultima década, lo cual se evidencia en el aumento en
cobertura, nimero de usuarios y el crecimiento de las inversiones de la industria (Bautista y
Capdeuville, 2017).

La calidad no es una caracteristica revelada al momento de elegir los servicios de
telecomunicaciones, lo cual genera importantes asimetrias de la informacion. La estadistica de
“Soy Usuario” es un elemento de aproximacién al entendimiento de la calidad de los servicios,
sin embargo se requieren mas indicadores publicos al respecto que incluyan los puntos de vista

del proveedor, lo que fomentaria una decisiébn mejor informada para los consumidores.
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Las Telecomunicaciones son el procedimiento que posibilita que una persona le transmita a otra
u otras una informacién a través de un sistema electromagnético. Constituye un fenémeno de
amplia expansién, con significativas repercusiones econémicas y sociales para el mundo. La
aparicion de nuevos servicios en esta rama, como Internet y la Telefonia Mévil, los cambios en la
formas de comunicacion entre las personas y la apertura del mercado mundial de
Telecomunicaciones, ha despertado el interés de la Sociedad por la Calidad del Servicio ofrecida
en las redes de Telecomunicaciones.
Desde mediados de los ochenta las telecomunicaciones mundiales experimentaron una de las
transformaciones estructurales mas importantes de su historia, después de haber estado
presididas durante casi un siglo por monopolios publicos, pasaron a ser monopolios privados. Las
transformaciones instauradas en practicamente todos los paises, se han regido por tres
tendencias globales: la desregulacion, privatizacion y liberalizacién, que conllevan medidas como:
separacion de las funciones reguladoras y de operacion de redes, anteriormente a cargo de
organismos gubernamentales; admisiéon de empresas privadas en la prestacién del servicio
telefonico basico; modificacion de los regimenes juridicos para admitir competencia en
comercializacion de equipo y en la prestacion de servicios de valor agregado; supresion de
subsidios; redefinicion de conceptos como monopolio natural, servicio universal, explotacion y
prestacion de servicios basicos, entre otros (Diaz Hernandez, 2012).
La calidad en el ambito de los servicios de telecomunicaciones puede ser tratada desde el punto
de vista netamente técnico o desde la perspectiva del usuario, pero en la realidad deberia ser la
unién de ambos aspectos. La calidad de servicio ha pasado a convertirse en los Ultimos afios en
un campo de investigacion necesario para el soporte de nuevos tipos de aplicaciones. La
Constitucién de la Republica de Cuba y las nuevas politicas establecidas por el Consejo Nacional
de Telecomunicaciones, han hecho necesario contar con un nuevo marco conceptual de calidad
de los servicios de telecomunicaciones, que se enmarque dentro de un apropiado sistema de
regulacién que responda a las verdaderas necesidades de los usuarios/clientes y a las
condiciones actuales del mercado cubano (Moreano, 2018).
El servicio de telecomunicaciones expresado en parametros y sus respectivos valores, se aplican
a la calidad del servicio tanto para las caracteristicas técnicas como no técnicas. Cada servicio
tendrd su propio grupo de parametros de funcionamiento y sus valores constituyen el
funcionamiento del servicio. El funcionamiento del servicio es expresado en un lenguaje mas
formal, pero entendible y util para los usuarios/clientes.
Segun Dominguez Garcia (2018), el nivel de calidad del servicio al cliente no le interesa saber
como se presta el servicio ni los aspectos del disefio interno de la red, pues soélo le importa la
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calidad total del servicio de extremo a extremo. Desde el punto de vista del cliente, la calidad de
servicio se expresa mediante pardmetros que:

e Se centran en los efectos percibidos por el usuario, mas que en sus causas dentro de la

red.

e Su definicién no depende de las hipétesis del disefio interno de la red.

e Tienen en cuenta todos los aspectos del servicio desde el punto de vista del cliente.

e El proveedor de servicio puede garantizar al cliente e incluso definirlos y ofrecerlos en el

contrato.

1.6.1. Evolucion histérica de ETECSA
El servicio de telefonia celular se comienza a prestar por primera vez en Cuba el 24 de febrero
de 1993 en el subsistema occidental (La Habana y Varadero), luego de creada la empresa mixta
Teléfonos Celulares de Cuba S.A. (CUBACEL), con capital cubano y mexicano, al 50%
respectivamente.
La obtencion de créditos y tecnologias a partir del afio 2007 permitié implementar un programa
de desarrollo de la telefonia mévil, que posibilitdé el comienzo de la comercializacién de este
servicio a personas naturales el 14 de abril del 2008.
Desde el inicio de la expansion y hasta el cierre del 2014, la cantidad de celulares se ha
incrementado en mas de 2 millones. En este crecimiento ha incidido los cambios en la cuota de
activacion de 111 CUC al inicio hasta 30 CUC en la actualidad; aplicacién de promociones con
rebaja de tarifas internacionales para llamadas y envios de sms; promociones de recarga de doble
saldo desde el exterior o con tarjetas de 20 CUC en el territorio nacional; ampliacion del ciclo de
vida de la linea hasta 330 dias naturales con la recarga, independientemente del monto que se
le asigne; reduccién de tarifas en zonas de bajo tréafico; la apertura del correo electrénico desde
moviles que ya tiene 500 mil usuarios, y de otros servicios a través de la red celular.
En este proceso también se han favorecido las personas que residen en zonas rurales aisladas
o de dificil acceso que nunca habian tenido comunicacién y que no podian ser servidas por la red
telefonica fija. En el 2005 se comenz6 a prestar una nueva modalidad de servicio telefénico
conocido como telefonia fija alternativa (TFA), que consiste en una variante que utiliza la
infraestructura celular. Al cierre del 2007 estaban en servicio 132 mil TFA (128 mil residenciales
y 4 mil como teléfonos publicos en centros agentes).
En el presente afio ETECSA tiene previsto el despliegue de un volumen superior de inversiones
que posibilitard comercializar 800 mil nuevas lineas celulares, extender a mas usuarios el uso del

correo electronico desde moviles y fortalecer la calidad de los servicios. Esta empresa opera de
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conjunto con Desoft la plataforma en tu movil que ofrece variados servicios informativos a traves
de sms y que también se ampliaran y diversificaran.
Se trata de un servicio aun distante de las necesidades y expectativas de los cubanos. Quedan
por solucionar varios asuntos relacionados con la calidad de los servicios y las altas tarifas de
algunos de estos. Es necesario para cumplir con la voluntad politica del pais por acercar cada
vez mas las nuevas tecnologias a la poblacion.
En cuanto los indicadores de calidad de dichos servicios, la historia es rotundamente diferente.
La calidad no es una caracteristica del todo clara en el momento en que los consumidores optan
por uno u otro servicio, generando importantes asimetrias de informacion entre los demandantes
y los oferentes.
La calidad del servicio consiste en la “totalidad de las caracteristicas de un servicio de
telecomunicaciones que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e
implicitas del usuario del servicio”.
A su vez, el organismo internacional propone que para tener una vision general de la calidad de
los servicios se deben considerar cuatro perspectivas, dos de ellas en relacion con el usuario y,
el resto con el proveedor.
Desde el punto de vista del usuario, la calidad del servicio puede considerarse como aquello que
el consumidor percibe y lo que necesita. Respecto al proveedor, puede ser vista como la
planeacion para ofrecer un objetivo de calidad, a la vez que puede ser entendida como la que
efectivamente se logra.
1.7. Sistemas Certificados de Calidad
La implementacion de los sistemas de gestién de calidad en las empresas de telecomunicaciones
es de vital importancia para la mejora de los servicios que esta brinda. Hoy en dia ETECSA no
esta ajeno a esta realidad existe un Centro de Formacion Nacional el cual tiene como mision:
Garantizar la ejecucién del plan de capacitacion de la empresa en consecuencia con las
orientaciones del Centro de Capacitacion Nacional y mediante el éptimo aprovechamiento de los
recursos materiales y financieros este a su vez esta certificado segin las normas ISO 9001:2015.
Uno de los objetivos de la Direccion de Formacién y Desarrollo para el afio 2019 es ampliar el
alcance del SGC del CFN hacia los Centros de Formacion Regionales en funcion de dicha norma.
Para la ampliacion del alcance del sistema se hizo necesaria la revision de la documentacion
establecida por el CFN y su adaptabilidad a los CFR.
El Centro de Formacion Regional de ETECSA en Villa Clara, en lo adelante CFRVC,
perteneciente a la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A, (ETECSA), subordinado
funcionalmente al Departamento de Capital Humano, de la Divisién Territorial Villa Clara y
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rectorada metodologicamente por el Centro de Formacion Nacional, perteneciente a la Direccion
de Formacioén y Desarrollo de la Direccién Central de Capital Humano, es una unidad ejecutora
de las politicas, procedimientos y estrategias de capacitacion de la empresa.
El mismo ha definido como alcance dentro de su Sistema de Gestion de la Calidad, brindar
Servicios de Capacitacion gestionados por el CFRVC.
1.8. Situacion actual del Centro de Formacion Regional (CFRVC)
La implementacion de los sistemas de gestidn de calidad en las empresas de telecomunicaciones
resulta de vital importancia para la mejora de los servicios que esta brinda, de ahi que la validacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, constituya un mecanismo interno utilizado en ETECSA para
los casos en que no se tiene prevista la certificacion del sistema de gestién de la calidad por un
ente externo. La validacién no es mas que la confirmacion, a través de evidencias objetivas, de
que existe y esta implantado un Sistema de Gestion de la Calidad en una unidad organizativa.
Hoy en dia ETECSA no esta ajeno a esta realidad desde el afio 2009 se trabaja en la empresa lo
referido a la certificacion y validacion de los SGC, comenzando con la certificacion en la DTVC
con alcance al proceso logistico, donde luego esto dio paso a la certificacion por un auditor
externo del centro de telecomunicaciones de Sagua la Grande paralelo a esta Ultima se trabaj6
en la validacion de varios centros de telecomunicaciones por un auditor interno.
La implementacién del SGC en los CTLC ha permitido el fortalecimiento de la planificacion en los
centros; ha mejorado el cumplimiento de lo que se tiene que hacer a partir de la disponibilidad de
la documentacion en los puntos de uso y el reforzamiento de funciones y responsabilidades;
también ha facilitado la organizacion y direccionamiento del trabajo a partir del mapeo de las
actividades en los flujogramas, donde han quedado volcados los contenidos de procedimientos
rectores, indicaciones, cartas circulares y otros; ademas integra el trabajo de las areas, cohesiona
los equipos y con ello mejora el ambiente de trabajo, la motivacion y el compromiso de los
trabajadores al cumplimiento de las metas empresariales.
Los primeros resultados del proyecto de validacion se obtuvieron a finales del 2014 con la
validacion del Sistema de Gestion de la Calidad en cuatro Centros de Telecomunicaciones:
Manzanillo (DTGR), Caibarién (DTVC), Chambéas (DTCA)y Moa (DTHO).
Existe un Centro de Formacién Nacional el cual tiene como mision: Garantizar la ejecucion del
plan de capacitacion de la empresa en consecuencia con las orientaciones del Centro de
Capacitacion Nacional y mediante el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materiales y
financieros este a su vez esta certificado segun las normas 1SO 9001:2015. Uno de los objetivos
de la Direccién de Formacién y Desarrollo para el afio 2019 es ampliar el alcance del SGC del
CFN hacia los Centros de Formacion Regionales en funcion de dicha norma.
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1.9.
1.

Conclusiones parciales

A partir de la revisién bibliografica efectuada sobre el tema objeto de estudio se puede sefialar
gque ninguna definicion de calidad es mejor que otra, la calidad va a depender de lo que el
cliente externo necesita de la empresa, esa definicion es la que va a hacerle util, ya que cada
una tiene tanto fortalezas como debilidades, con relacion a criterios tales como dimensiones
y generalidades.

Segun las teorias estudiadas es posible definir la calidad del servicio como un concepto
subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que resulta de una percepcion del
cliente sobre la prestacion del servicio.

Partiendo de la exhaustiva busqueda y el analisis de las metodologias consultadas se
determin6é que ninguna contaba con los requisitos necesarios para aplicar en el CFRVC,
puesto que no se ajustaban al tema o carecian de fundamentos técnicos, o resultaban
extensas y rigurosas, por lo que se decidio realizar una nueva recopilando lo mas relevante

de las mismas.
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Capitulo 2: Metodologia para la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad
Derivado del capitulo anterior de la presente investigacion en este capitulo se define la
metodologia a utilizar para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad del CFRVC y
se evalla segun la lista de chequeo el estado del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 segun los requerimientos y apartados de la misma proponiendo un plan de mejora
para lograr el 100% de los requisitos en la implementaciéon de la norma.

2.1. Caracterizacién de ETECSA Villa Clara

ETECSA es una empresa cubana de capital mixto fundada en 1994, comprometida con la
Revolucion vy las tareas que respaldan la defensa del pais mediante la invulnerabilidad de sus
redes. Brinda servicios de telecomunicaciones, acorde a los estandares mundiales, soportados
en tecnologias de avanzada. Su estructura organizativa (Ver anexo 1) parte de los Centros de
Telecomunicaciones como célula principal de la gestién empresarial, lo que propicia la atencion
personalizada e integral a sus usuarios y al pueblo. Sus trabajadores forman equipos de
profesionales que buscan soluciones creativas a los problemas. El sentido de pertenencia, la
motivacién y un clima laboral de confianza y respeto caracterizan el desempefio de la empresa
gue descansa en los valores que unen a sus trabajadores. Su cultura empresarial se fundamenta
en la orientacion al servicio, al rigor y al detalle; la estrecha vinculacion con el pueblo al cual
pertenece y la permanente comunicacion con los trabajadores, sus usuarios y la sociedad.

La Empresa de las Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA), es el Unico operador de
telecomunicaciones del pais y un proveedor importante de servicios de consumo masivo. Debido
a la importancia que han adquirido los servicios de telecomunicaciones para la sociedad en
general se hace imprescindible establecer sistemas de monitoreo de la calidad de los servicios
prestados. Tiene establecido su misién y su vision como se recoge a continuacion:

Vision Empresarial

Somos una empresa en constante crecimiento e innovacién y orientada a satisfacer las
expectativas de nuestros clientes. Brindamos servicios de telecomunicaciones y logramos que
nuestra sociedad esté mas y mejor conectada, sustentando nuestro trabajo en la profesionalidad,
integridad moral, sentido de pertenencia y cultura de servicio que nos distingue.

Misién Empresarial

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y de la sociedad en general, ofreciendo servicios
de telecomunicaciones que tributan al incremento de la calidad de vida de los cubanos, con una

alta responsabilidad social en funcion de la informatizacion y el desarrollo del pais.
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2.2. Propuesta de la metodologia para la mejora del SGC

Esta metodologia de mejora es una herramienta sencilla y muy util para el CFRVC puesto que

le favorece a mejorar sus servicios, y a su vez permanecer en el mercado para crecer y ser mas

competitivos. Lo importante para lograr los éxitos esperados en la aplicacion de esta técnica es
definir claramente los problemas a solucionar, y en funcion de estos estructurar el plan de accién

a seguir definiendo objetivos claros, actividades, responsables e indicadores que permita evaluar

el proceso de mejora, todo esto dentro de un periodo determinado.

Antes de implantar cualquier método de mejora de la calidad, se deben cumplir con una serie de

principios y requisitos basicos que hacen que el ambiente se torne favorable y a su vez, facilite el

proceso de toma de decisiones, como son:

1. La direccién de la empresa debe estar muy integrada y activa en el método de mejora de
calidad, debe estar de acuerdo con el cambio, entender la filosofia y convencer a los
empleados de las mejoras fructiferas que traeria consigo la actualizacion del sistema, para
ello debe facilitarles la informacién, eliminar los obstaculos que limiten la cooperacion y
participando personalmente en el proceso. Debe asistir a las reuniones que le corresponden
y dirigir la planificacion de la calidad.

2. La formacién es una de las bases del sistema. El personal de la empresa debe estar bien
informado en sistemas de calidad, sobre todo los encargados de su gestion, ejecucion y
control.

3. La direccién debe crear un buen ambiente de trabajo, para que toda la organizacién esté
dispuesta a dar apoyo al método de mejora de calidad que se va a proponer.

Establecidos dichos principios, se procede a definir y elaborar los siguientes pasos a seguir para

contribuir a la mejora del sistema de gestion de la calidad:

Paso 1: Definir el equipo de trabajo

En este paso del procedimiento se define el equipo de trabajo que va a trabajar en la

implementacién de la metodologia, mediante el método de expertos

Paso 2: Descripcion de la situacién actual

En este paso se plasma la situacion global de la empresa, describiendo factores importantes

como los procesos, los procedimientos y el plan de calidad, teniendo en cuenta los cambios que

traeria consigo la actualizacién del SGC en la competitividad y la eficiencia y eficacia de los
procesos.
e Representacion de los procesos
Representacion de los procesos de servicios de telecomunicaciones que brinda la empresa,
verificando de esta forma si las mejoras introducidas en el proceso han sido suficientes para
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perfeccionar los indicadores o se deben identificar y aplicar otras acciones, que contribuyan al
cumplimiento de los valores establecidos en cada uno.

e Descripcion del plan de calidad
Debe incluir las politicas enfocadas en la atribucion de actividades dentro de la empresa, asi
como la planificacion estratégica de ETECSA, y el disefio de implementacién de los Sistemas de
Gestion de la Calidad de cada unidad organizativa.

e Descripcion de los procedimientos
Plasmar todo lo que se hace en la empresa: como se hace, dénde se hace, los alcances y
responsables de las actividades.
Paso 3: Diagnhdstico del sistema de gestién de la calidad
En este paso se realiza un diagndstico para conocer cual es el grado de cumplimiento que tiene
la empresa con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para ello se aplicard una lista de
chequeo por cada acéapite de la NC, identificando las brechas y los puntos mas débiles en los que
habria que enfocarse para definir las acciones de mejora.
Paso 4: Propuestas de mejora
A partir de los resultados que arroje la lista de chequeo, trazar el plan de trabajo que se llevara a
cabo, y proponer un plan de mejora. Debera ser viable, flexible y que permita integrar nuevas

acciones a corto, mediano o largo plazo.
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( Definir el equipo de trabajo J Paso 1
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Procedimientos de
Trabajo
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‘ Propuestas de mejora
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Figura 2.1: Metodologia de mejora para el SGC del CFRVC

2.3 Aplicacién de la metodologia propuesta

En este epigrafe se muestra la aplicacion de la metodologia propuesta en el Centro de
Capacitacion Regional de ETECSA Villa Clara.

Paso 1: Definir el equipo de trabajo

Para determinar la cantidad de expertos se utiliza el método probabilistico, asumiendo una ley de

probabilidad binomial; utilizando la expresion siguiente:
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. (1)
p(1-p)K

M=——
i
Donde:

M: cantidad de expertos

i: nivel de precision deseado

p: proporcién estimada de error de los expertos

K: constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza (Ver tabla 2.1)

Tabla 2.1: Valores de K segun el nivel de confianza

Nivel de confianza (%) Valor de K
99 6.6564
95 3.8416
90 2.6896

Se definié un nivel de confianza del 95%, con un nivel de precision i=0.2 y una proporcion

estimada de error de los expertos p=0.05

_ 0.05+(1-0.05)+3.8416 _ 0.182476
0.04 0.04

M =4.5619=5

Obteniéndose como resultado la seleccion de 5 expertos, para su seleccién se utilizé el método
propuesto por Hurtado de Mendoza (2003), puesto que los mismos deben seleccionarse teniendo
en cuenta importante factores como los conocimientos especificos y la calificacidén técnica, debido
a la influencia que tienen en la consistencia de los resultados. En este procedimiento se evalla
el coeficiente de competencia (K) en funcién del coeficiente de conocimiento o informacién (Kc)
y el coeficiente de argumentacion (Ka), ademas se tuvo en cuenta que tuvieran interés en
participar en la investigacion, informacion del tipo empresarial, ademas de que fueran
competentes y objetivos.

Pasos a seguir:

1. Confeccionar una lista inicial de los posibles candidatos a cumplir con los requisitos para ser

expertos en la materia a trabajar.
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Tabla 2.2: Listados de expertos

Candidatos Ocupacion
Ana Maria Delgado Pérez Especialista B en GRH
. Jefe de Centro de Formacion Regional
Rubersy Ram r
ubersy Ramos Garcia (CRVC)

Odalys Rabelo Vazquez Especialista B en Gestion de la Calidad

Marlen Roman Ortega Jefe de Departamento de Capital
Humanao.

Lenna Bergel Marrero Auxiliar General del CRVC.
Especialista B en GRH (atiende la

Claudia la Rosa Ruiz actividad de formacioén y desarrollo en la
DTVC)

2. Realizar una valoracion sobre el nivel de experiencia, evaluando de esta forma los niveles de
conocimiento que posee sobre la materia. Para ello se realiza una primera pregunta para una
autoevaluacién de los niveles de informacién y argumentacién que tienen sobre el tema en
cuestiéon. En esta pregunta se les pide que marguen con una X, en una escala creciente del
1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacién que tienen

sobre el tema a estudiar.

Tabla 2.3: Nivel de conocimiento de los expertos
Expertos 112 |3 |4 |5 6 |7 |8 |9 |10
1.Especialista B en GRH X

2.Jefe de Centro de Formacion Regional X
(CFRVC)

3.Especialista B en Gestion de la Calidad X

4. Jefe de Departamento de Capital X
Humano
5. Especialista B en GRH ( DTVC) X
6. Auxiliar General del CRVC X

3. A partir de aqui se calcula el Coeficiente de Conocimiento o Informacién (Kc), a través de la
ecuacion:
Kcj=n+*(0.1) (2)
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Donde:

Kc;: coeficiente de conocimiento del experto j.

n: rango seleccionado por el experto j.

Tabla 2.4: Valor del coeficiente de conocimiento de cada experto

Expertos Kc

1 0.9
0.8
1
0.7
0.5
0.9

o O &~ W DN

4. Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que influyen sobre
el nivel de argumentacién o fundamentacion del tema a estudiar. Luego se determina los
aspectos de mayor influencia segun la casilla marcada.

5. Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema a
estudiar permite calcular el coeficiente de argumentacion (Ka) de cada experto. (Ver anexo
2)

Ka = ¥nj 3)

Donde:

Ka: coeficiente de argumentacion.

nj: valor correspondiente a la fuente de argumentacion (1 hasta 6).

Tabla 2.5: Valor del coeficiente de argumentacion de cada experto

Expertos Ka

1 0.9
1
1
0.9
0.8
0.9

o O Al W DN

6. Una vez obtenido los valores del coeficiente de conocimiento (Kc) y el coeficiente de

argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del coeficiente de competencia (K) que
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finalmente es el coeficiente que determina en realidad que experto se toma en consideraciéon
para trabajar en esta investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la ecuacion:
K=0.5+(Kc+ Ka) 4)
Donde:
K: coeficiente de competencia.
Kc: coeficiente de conocimiento.
Ka: coeficiente de argumentacion.

Tabla 2.6: Valor del coeficiente de competencia de cada experto

Expertos K
1 0.9
0.9
1
0.8
0.65
0.9

o O Al W DN

7. Posteriormente los resultados obtenidos se valora en la siguiente escala:

Competencia del experto Alta (A): si K> 0.8

Competencia del experto Media (M): si 0.5 <K <0.8

Competencia del experto Baja (B): si K< 0.5

El investigador debe utilizar para su consulta a expertos de competencia alta, nunca se utilizara
expertos de competencia baja.

Tabla 2.7: Clasificacion de la competencia de los expertos

Expertos K Competencia
1 0.9 Alta
2 0.9 Alta
3 1 Alta
4 0.8 Alta
5 0.65 Media
6 0.9 Alta

Luego de estos resultados se puede determinar que el equipo de trabajo estara compuesto por

los siguientes especialistas.
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Tabla 2.8: Seleccidn de expertos

Expertos seleccionados
1.Especialista B en GRH
2.Jefe de Centro de Formacion Regional (CFRVC)

3.Especialista B en Gestion de la Calidad

4. Jefe de Departamento de Capital Humano
5. Auxiliar General del CRVC

Paso 2: Descripcién de la situacién actual

El Centro de Formacion Regional de Villa Clara esta subordinado metodolégicamente al Centro
de Formacién Nacional y estructuralmente al Centro de Formacién Regional de Villa Clara.

La implementacion de los sistemas de gestién de calidad en las empresas de telecomunicaciones
es de vital importancia para la mejora de los servicios que esta brinda. Hoy en dia ETECSA no
esta ajeno a esta realidad existe un Centro de Formacion Nacional el cual tiene como mision:
Garantizar la ejecucién del plan de capacitacion de la empresa en consecuencia con las
orientaciones del Centro de Capacitacion Nacional y mediante el 6ptimo aprovechamiento de los
recursos materiales y financieros este a su vez esta certificado segun las normas ISO 9001:2015.
Uno de los objetivos de la Direccién de Formacion y Desarrollo para el afio 2019 es ampliar el
alcance del SGC del CFRVC y lograr la certificacion de dicha norma.

Para ello se realiza una revision de los procesos y procedimientos de trabajo establecidos por el
Centro de Formacion Regional de Villa Clara.

Representacidon de los procesos:

El centro define dentro de su SGC cuatro procesos: dos Estratégicos, uno de Negocio, y uno de
Apoyo, contando ademas con cuatro procesos subcontratados para garantizar las acciones de
capacitacion que se gestionan en el CFR VC. Los procesos, propietarios y funciones especificas
dentro del SGC se enuncian a continuacion, y se muestran dentro del mapa especifico de
procesos del CFRVC:
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MAPA ESPECIFICO DE PROCESOS DEL CFRVC

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Figura 2.2: Mapa de proceso del CFRVC. (Documentacién de la Empresa)

La prestacion del servicio de Ejecucion de la Capacitacion del Centro abarca la Organizacion,
Imparticién y Evaluacion de acciones de capacitacion en la modalidad: presencial.
Los procesos definidos por el centro son:

Tabla 2.9: Clasificacién de los procesos

Procesos

Clasificacion

Responsable

Planeamiento estratégico

Estratégico

Jefe de Centro

Sistema de calidad

Estratégico

Esp. B en Gestion de Recursos Humanos

Ejecucion de la capacitacion

Operativo

Esp. B en Gestion de Recursos Humanos

Gestidn de servicios

Apoyo

Auxiliar General

La descripcion de lo que se realiza en cada proceso se muestra a continuacion:

Planeamiento estratégico: Se establece toda la parte estratégica del sistema de gestion de la

calidad, y el control de los objetivos trazados en la actividad.
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Sistema de calidad: Establece lo relativo a la medicion de la satisfaccion del sistema de gestion
de la calidad mediante encuestas y actas de conformidad.
Ejecucidn de la capacitacion: En este proceso se establece como se ejecuta la capacitacion en
el Centro de Formacion Regional.
Gestion de servicios: Garantiza el funcionamiento logistico del sistema.
Para evaluar el funcionamiento de los procesos se hace necesario partir de la fichas de procesos,
que muestran los indicadores por los cuales se debe regir cada uno para determinar la eficacia
de los mismos. (Ver anexo 3).
Descripcién del plan de calidad
El proyecto para la implementacion de la gestion de la calidad, desde su introduccién en el afio
2003, ha pasado por diferentes etapas, cada una de ellas con objetivos especificos y metas a
alcanzar.
La implementacion y mantenimiento de los Sistemas de Gestion de la Calidad en toda la empresa
est& plasmada en la Planificacion Estratégica 2015-2020 de ETECSA. El disefio y la metodologia
de implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad de cada unidad organizativa esta
en dependencia de las misiones especificas, los objetivos particulares, los servicios o resultados
finales que proporciona, los procesos que en ella se desarrollan y el tamafio y estructura de la
misma. La Direccion de Inteligencia Empresarial (DINE) dirige, asesora metodolégicamente y
supervisa la implementacién de los Sistemas, evaluando su eficacia, utilizando como referencia
la familia de normas internacionales ISO 9000.
Politica de Calidad de ETECSA
La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. -ETECSA-, proporciona servicios y soluciones
integrales de telecomunicaciones, respaldando los planes de desarrollo social, econémico y de
la defensa del pais. Cuenta con un sistema moderno y eficiente que incluye los Gltimos adelantos
de la ciencia y la tecnologia, y que, unido al compromiso de sus directivos y trabajadores por
incorporar la Calidad Total como Filosofia de Gestién, lograr alcanzar la excelencia en los
servicios que brinda.
ETECSA declara que "La satisfaccién de los usuarios y de toda la poblacion es lo primero”, la
opinion de ellos sobre la calidad de los servicios califica el desempefio empresarial, por lo cual:
1. Centra su gestion en los requisitos y expectativas de los usuarios para satisfacer sus
necesidades actuales y futuras, demostrando una alta profesionalidad en sus servicios.
2. Desarrolla unafuerte cultura Usuario - Proveedor en el seno de la Empresa, que le permita
el aseguramiento de los recursos para garantizar oportunidad y eficacia en las
operaciones.
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3. Cuenta con lideres y trabajadores educados, calificados, capacitados y motivados que

cultivan los Valores de la Empresa.

ETECSA promueve el incremento y la consolidacion de la innovacion en un entorno de mejora

continua de la eficacia de los procesos que sustentan su Sistema de Gestién, cumpliendo las

normas, regulaciones y resoluciones establecidas en la legislacion cubana, asi como los

Convenios, Acuerdos y Tratados internacionales suscritos por la Republica de Cuba en la esfera

de las telecomunicaciones

Se mantienen los 8 Sistemas de Gestion de la Calidad certificados con los alcances que se

detallan a continuacion:

Tabla 2.10: Alcances del Sistema de Gestion de la Calidad de cada unidad organizativa

Unidad organizativa

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Division de Servicios Méviles

Servicio de roaming internacional de entrada, supervision
y control de fallas de la red mévil, aseguramiento de

equipamiento técnico de la red movil.

Division de Servicios

Internacionales

Gestion comercial, facturacion, gestion de lared y
desarrollo de la red para los servicios de

telecomunicaciones internacionales.

Divisién de Servicios Fijos

Venta, activacién y asistencia al usuario para el servicio
de telefonia fija basica a los grandes usuarios de La
Habana. Suministro de atencion telefonica a usuarios
externos. Realizacién del Directorio Telefonico y sus

subproductos.

Division de Proyectos
y Ejecucion de Obras

Servicios de disefio de ingenieria y arquitectura para
obras de telecomunicaciones.
Ejecucion de obras civiles de telecomunicaciones de la

regién occidental.

Division Territorial Santiago de
Cuba

Servicios de proceso logistico.

Division Territorial Villa Clara

Servicios de telecomunicaciones del Centro de

Telecomunicaciones Sagua La Grande.

Esta unidad tiene como meta suprema para estos tiempos, organizar y planificar el transito de los

sistemas a la version 2015 de la norma internacional ISO 9001. En estos momentos la empresa

se encuentra en una etapa de "generalizacion de las buenas practicas derivadas de los Sistemas
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de Gestion de la Calidad certificados", iniciada en el afio 2010 con proyeccion hasta el 2016, que
consiste en llevar al 4° nivel de la estructura organizativa de la empresa, la gestién de la calidad,
partiendo de los aportes y las experiencias de los sistemas certificados, los beneficios de la
institucionalizacién de los procesos y actividades a través de los procedimientos, la aplicacion de
mecanismos de supervision, control y seguimiento y la realizacion de mejoras en el desempefio.
Para la implementacién de los procesos se hace necesaria la revision de los procedimientos
nacionales. Procedimientos nacionales que una vez referidos tienen que ser adaptados al Centro
de Formacion Regional. Estos procedimientos son:

1. Certificacion de acciones de capacitacion. PP-CA-004/03

2. Evaluacioén de proveedores. Cédigo: PP-CA-007/08

3. Organizacion de acciones de capacitacion. PP-EC-SD-002/04

4. Imparticion de acciones de capacitacion. PP-EC-004/09

5. Trabajo metodolégico. PP-EC-003/09

El objetivo de cada procedimiento se muestra a continuacion:

1. Certificacién de acciones de capacitacion: Establecer el método a través del cual se
certifican las acciones de capacitacion del Nivel Central de la Empresa.

2. Evaluacién de proveedores: En este procedimiento se establece la metodologia para
seleccionar, evaluar y reevaluar la competencia y credibilidad de los proveedores de
servicios del Centro de Formacién Nacional, y de los Centros Regionales de Capacitacion
que implementan su Sistema de Gestion de la Calidad tomando como base este
procedimiento.

3. Organizacion de acciones de capacitacion: Establecer el método a través del cual se lleva
a cabo la imparticiéon de las acciones de capacitacion del Nivel Central de la Empresa.

4. Trabajo metodoldgico: Establecer el método a través del cual se planifica, organiza,
ejecuta y controla el trabajo metodoldgico desde el Centro de Formacion Nacional hacia
los demas centros de formacion del pais.

Se revisaron todos los procedimientos establecidos para la implementacién del sistema de
gestion de la calidad en el centro y se adaptaron a las condiciones de los centros regionales.
Paso 3: Diagnostico del sistema de gestion de la calidad

Para el diagndstico se realiz6 una lista de chequeo donde se analizé cada acapite de la norma
para determinar las principales brechas que estan afectando el proceso de certificacion (Ver
anexo 4). Para ello el equipo de trabajo define los siguientes parametros de evaluacion para llevar

a cabo el estudio.
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Tabla 2.11: Pardmetros de conformidad segin escala de evaluacién

Escala (%) Descripcion Conformidad

0 No se aprecia evidencia de que exista un método o practica NG
relacionada.
Se aprecian métodos y practicas que pueden ser utilizadas

1-50 . : NC
en cierta medida.
La préactica actual se acerca al cumplimiento del requisito de

51-80 . : PC
la norma de referencia pero debe ser mejorada.
La practica es parcialmente conforme con el requisito

81-90 P P q PC
evaluado.
La practica es conforme con el requisito evaluado, puede ser

91-100 : C
tomada directamente.

A continuacion se muestra una tabla resumen donde se manifiestan los principales problemas

detectados por apartado de la norma NC ISO 9001:2015, con su evaluacion y nivel de

conformidad correspondiente.

Tabla 2.12: Tabla resumen de los principales problemas detectados

Apartado

Preguntas de control Conformidad

Evaluacion

4. Contexto de
la organizacién

¢ Esta determinada la matriz DAFO? NC

50

¢ Se revisa y da seguimiento a la
informaciéon declarada en la matriz NC
DAFO?

50

¢ Existe evidencia de la revision y
seguimiento de los requisitos de las NC
partes interesadas?

50

5. Liderazgo

¢ La alta direccioén realiza las revisiones

por la direccion del SGC? NC

¢ Esté establecida como practica en los
andlisis de la alta direccion el NC
pensamiento basado en riesgo?

50

6. Planificacién

¢Al planificar el SGC se identifican los
riesgos y oportunidades que afectan a la NC
organizacion y las partes interesadas?

50

¢La organizacion planifica acciones para
abordar los riesgos y oportunidades NC
identificadas?

50

¢Las acciones planificadas para abordar
los riesgos y oportunidades tienen
respaldo y se implementan a partir de
acciones en los procesos?

NC

50
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¢La organizacién planifica la evaluacion
de la eficiencia de estas acciones?

NC

50

¢Las acciones tomadas son
proporcionales al posible impacto del
riesgo y la oportunidad en la conformidad
de los productos y servicios?

NC

50

7. Apoyo

¢Se proporcionan los recursos necesarios
para implementar, mantener y mejorar el
SGC?

PC

90

¢ Se proporciona el personal necesario
para la implementacion eficaz del SGCy
para la operacion y control de los
procesos?

PC

90

¢ Existe un mecanismo que permita
determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la
operacién de los procesos?

PC

90

8. Operacion

¢La organizacion asegura que cuando
cambian los requisitos para los productos
y servicios, el personal involucrado sea
consciente de estos cambios?

PC

90

¢ La organizacién se asegura que cuando
cambian los requisitos para los productos
y servicios, los clientes y las partes
interesadas sean conscientes de estos
cambios?

PC

90

¢ La organizacion verifica que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente son
conforme con los requisitos?

PC

90

¢La organizaciéon determina y aplica
criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefioy la
reevaluacion de los proveedores externos,
de acuerdo con los requisitos?

PC

90

¢La organizacién conserva la informacion
documentada de estas actividades y de
cualquier accion necesaria que surja de
las evaluaciones?

PC

90

¢La organizacion verifica que los
procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su
SGC?

PC

90
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¢ Estan definidos los controles a aplicar a
un proveedor externo y a las salidas
resultantes?

PC

90

¢Al definir los controles la organizacion
tiene en cuenta el impacto potencial de
los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la
capacidad de la organizacion de cumplir
con los requisitos del cliente y los legales
reglamentarios?

PC

90

¢La organizacién tiene en cuenta la
eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo?

PC

90

¢ La organizacion verifica que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos?

PC

90

¢La organizacion en el tratamiento a las
salidas no conformes incluye la
informacion al cliente?

PC

90

¢La organizacion en el tratamiento a las
salidas no conformes incluye obtencién de
la autorizacion para su aceptacion bajo
concesion?

PC

90

¢ Se verifica la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes?

PC

90

¢La organizacién conserva la informacion
documentada que describe todas las
concesiones obtenidas?

PC

90

¢La organizacién conserva la informacion
documentada que identifique la autoridad
gue decide la accién con respecto a la no
conformidad?

PC

90

9. Evaluacion
del desempefio

¢La informacién resultante del
seguimiento y medicion se utiliza para
evaluar el desempefio y eficacia del
SGC?

PC

90

¢La informacion resultante del
seguimiento y medicion se utiliza para
evaluar si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz?

PC

90
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9. Evaluacion
del desempeiio
(cont.)

¢La informacion resultante del
seguimiento y medicion se utiliza para
evaluar la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades?

PC

90

¢La informacion resultante del
seguimiento y medicion se utiliza para
evaluar el desempefio de los proveedores
externos?

PC

90

¢ La informacién resultante del
seguimiento y medicion se utiliza para
evaluar la necesidad de realizar mejoras
al SGC?

PC

90

¢Se realizan las auditorias internas de
calidad segun lo planificado?

NC

50

¢Las auditorias internas proporcionan
informacion de la conformidad del SGC
con los requisitos establecidos por la
organizacion?

NC

50

¢ Las auditorias internas proporcionan
informacion de la conformidad del SGC
con los requisitos de esta norma?

NC

50

¢Las auditorias internas proporcionan
informacion acerca de la implementacién
y mantenimiento eficaz del SGC?

NC

50

¢La organizacion establece, implementa y
mantiene el programa de auditorias?

NC

50

¢El programa de auditorias incluye la
frecuencia, los métodos y las
responsabilidades?

NC

50

¢El programa de auditorias incluye los
requisitos y elaboracion del informe?

NC

50

¢El programa de auditorias tiene en
cuenta la importancia de los procesos, los
cambios que afecten a la organizacién y
los resultados de las auditorias previas?

NC

50

¢ Para cada auditoria se definen los
criterios y el alcance?

NC

50

¢ Se asegura la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria a
partir de la seleccion de auditores?

NC

50

¢ Los resultados de las auditorias se
informan a la direccién?

NC

50
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9. Evaluacion
del desempeiio
(cont.)

¢Las correcciones y acciones correctivas
se realizan sin demora injustificada?

NC

50

¢, Se conserva la informacion
documentada como evidencia de la
implementacion del programa y los
resultados de las auditorias?

NC

50

¢ Se realizan revisiones por la Direccion a
intervalos planificados?

NC

50

¢En la revision por la direccién se
analizan los cambios externos e internos
gue sean pertinentes al SGC?

NC

50

¢En la revision por la direccion se
analiza el desempefio y la eficacia del
SGC teniendo en cuenta la satisfaccion
del cliente y la retroalimentacion de las
partes interesadas?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempeiio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta el cumplimiento de los
objetivos de calidad?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempefio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta el desempefio de los
procesos y la conformidad de los
productos y servicios?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempefio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta el estado de las no
conformidades y acciones correctivas?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempefio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta los resultados del
seguimiento y medicion?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempefio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta los resultados de las
auditorias?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
el desempefio y la eficacia del SGC
teniendo en cuenta el desemperfio de los
proveedores externos?

NC

50

¢En la revision por la direccion se analiza
la adecuacion de los recursos?

NC

50
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¢En la revision por la direccion se analiza
la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades?

NC

50

¢En la revision por la direccion se
analizan las oportunidades de mejora?

NC

50

¢ Las decisiones y acciones resultantes de
la revision por la direccion incluyen las
oportunidades de mejora?

NC

50

¢ Las decisiones y acciones resultantes de
la revision por la direccion incluyen
cualquier necesidad de cambio en el
SGC?

NC

50

¢Las decisiones y acciones resultantes de
la revisién por la direccién incluyen las
acciones tomadas relacionadas con las
necesidades de recursos?

NC

50

¢ Se conserva la informacion
documentada como evidencia los
resultados de las revisiones por la
direcciéon?

NC

50

10. Mejora

¢ Se revisa la eficacia de las acciones
correctivas tomadas?

NC

50

¢ Si fuera necesario se actualizan los
riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacién?

PC

90

¢ Se tiene en cuenta las salidas de la
revision por la direccion para determinar
las oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora
continua?

NC

¢ Se tiene en cuenta los resultados del
andlisis y evaluacién para determinar las
oportunidades de mejora continua?

NC
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La lista de chequeo realizada arroja los siguientes resultados:
Tabla 2.13: Tabla resumen de los resultados de la lista de chequeos

Apartado To“f" .de Requ.isitos %
requisitos |Pendientes

Ad 29 3 89,7
AS 33 3 90,9
AS 29 5 82,8
AT 49 3 93,9
A8 82 15 81,7
A9 45 34 24.4
ALD 18 4 77.8

2 285 67 76,5

Donde:

Total de requisitos: son el total de requisitos a medir en cada acapite de la norma.
Requisitos Pendientes: son los requisitos pendientes, o sea los que se encuentran clasificados
de no conformes o poco conformes, los que incumplen con lo establecido en la norma.

%: es el porciento de cumplimiento de cada apartado de la norma y su expresién de calculo es la

siguiente.
_ _ Req.Pend
% =(1 e )+ 100 (5)
Ejemplo:
_ Req.Pend
A4 - (1 - T.req ) *100
= _3
A= (1- )+ 100
A4 = 897

Se determind que el CFRVC se encuentra en un 76,5 % de cumplimiento de los requisitos de la
norma, lo cual indica que se requiere de mas trabajo, pues existen problemas en los que hay que
enfocarse para mejorar su SGC y de esta forma lograr certificarse por la ISO 9001:2015 lo antes
posible, para que esto contribuya a su mejoramiento como empresa y favorezca a sus servicios
torndndolos més confiables y competitivos.

En el anexo 5 se muestran los graficos que representan el porciento de cumplimiento por cada
apartado de la norma.

Se hizo uso también del Diagrama Causa - Efecto donde se plasmaron los principales problemas
que se encuentran afectando la certificacion del centro, o sea los més criticos evaluados de 50,

para ello se hizo énfasis en el ciclo PHVA que brinda la ISO 9001:2015 como se muestra en el
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Anexo 6, quedando sintetizadas las brechas mas significativas en las que habria que enfocar el
estudio.

La realizacion de estas técnicas arrojo como resultado que las principales brechas se encuentran
en el apartado 9 y 10, referidos a la evaluacién del desempefio y mejora, con solo un 24,4% y
77.8% de cumplimiento respectivamente, pero dado que a este alcance no consta proponer
mejoras al proceso de auditoria interna y de mejora, puesto que esto depende en gran medida
de la direccién de la organizacion, y en la mayoria de los aspectos que se incumple se encuentra
el procedimiento solo falta cumplir con el mismo, se determinan los otros mas criticos que
corresponden al apartado 8,6 y 4 con un 81,7 ; 82,8 y 89,7 % respectivamente.

Es por ello que se propone orientar el estudio a fortalecer la parte de planificacion que a pesar de
ser lo esencial del apartado 6, el cual asi se nombra, los demas acépites de una forma u otra
también se relacionan a ello puesto que es esta una de las etapas fundamentales en la gestion
de la calidad, por ello se decide como propuesta de mejora al contexto de la organizacién, usar
el método general de definicion del grado de madurez y alineamiento en las decisiones, mas
conocido como matriz MGC para determinar si existe un correcto alineamiento estratégico en la
institucion.

Paso 4: Propuestas de mejora

A continuacién se muestra una tabla resumen donde se muestran los apartados a los cuales se
realizaran las mejoras pertinentes para favorecer el proceso de implementacion.

Tabla 2.14: Propuesta de mejora para los apartados mas criticos...

Apartado Brecha
Aun no se evidencia la
revision y el seguimiento de

Accién propuesta

los requisitos de las partes
interesadas.

La organizacion aun no ha
verificado que las
caracteristicas del servicio
gue ofrece sea conforme con
los requisitos.

Evaluar el grado de
alineamiento entre las
caracteristicas del servicio y
los requisitos de las partes
interesadas. (MGC)

Las acciones no son
proporcionales al posible
impacto del riesgo y la
oportunidad en la
conformidad de los servicios.

Revisar la matriz DAFO y
realizar las mejoras
pertinentes.
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En el anexo 7 se muestra el resto de las acciones de mejora propuestas para los apartados que
no se desarrollan en esta investigacion.

Para evaluar el grado de alineamiento entre las caracteristicas del servicio y los requisitos de las
partes interesadas se utiliza la metodologia general de clasificacién para evaluar la orientacion al
cliente (MGC) (Ver anexo 8).

Etapa 1. Preparacion:

La etapa de preparacién tiene como objetivo sentar las bases para garantizar un estudio
adecuado a partir de la alineacién con la estrategia empresarial y el compromiso de la alta
direccién. En esta etapa se determina el nimero de expertos y clientes a entrevistar, se definen
los requisitos y las caracteristicas técnicas del servicio. Esta etapa de preparacion ya queda
realizada en el paso 1 de la metodologia, se pasa a determinar los requisitos y las caracteristicas
del servicio.

En el estudio en cuestién la determinacion de los requisitos de los clientes se obtuvo mediante
entrevistas directas e individuales a los clientes que en el momento de la investigacion se
encontraban recibiendo los cursos. De igual forma se determiné las caracteristicas técnicas del
servicio a través de la opinién de los expertos y los indicadores de calidad.

Los mismos fueron agrupados segin se muestra en las siguientes tablas.

Tabla 2.15: Requisitos de los clientes sobre el servicio

No | Requisitos de los clientes

R1 | Aseguramiento de la alimentacion

R2 | Aulas climatizadas(ventilador o aire )

R3 | Garantizar el 100% del transporte

R4 | Preparacion del instructor

Cumplimiento de los requerimientos técnicos de las maquinas con respecto a lo que

R5 .
requiere el curso.

R6 | Garantizar hospedaje con condiciones

R7 | Funcionamiento del equipamiento informatico de las aulas
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Tabla 2.16; Caracteristicas técnicas del servicio

No | Caracteristicas técnicas del servicio

C1 | Existencia de un presupuesto adecuado para garantizar alimentacién

C2 | Buen estado fisico de las instalaciones y aulas del centro

C3 | Existencia de contratos con terceros para los servicios de transportacion

C4 | Alto nivel de competencia y preparacion de los instructores

Verificar semanalmente el cumplimiento de los requerimientos técnicos de las

C5 L
maquinas

c6 Existencia de un presupuesto adecuado para garantizar las actividades de formacion y
desarrollo

C7 | Cumplir con el 90% de las maquinas funcionando

Etapa 2. Clasificacién y ordenamiento de los datos:

En esta etapa de la metodologia se determina la cantidad de clientes a entrevistar para asignar
un orden de importancia a los requisitos de calidad para su posterior clasificacion dicotémica en
fundamentales y no fundamentales.

Durante el desarrollo de la investigacion se encontraban en el CFRVC un grupo de 10 clientes
tomando las clases pertinentes, a los mismos se les realizé una entrevista donde debian otorgar
rangos de importancia, segun su experiencia y conocimientos, a los requisitos de calidad del
servicio utilizando una escala del 1 al 7, donde 1 representa al requisito que consideren de mayor
importancia y 7 al de menos importancia.

Para probar la consistencia de las calificaciones obtenidas se realiza la prueba de concordancia
de Kendall, para facilitar los calculos se hizo uso del software IBM-SPSS, como se muestra en el
anexo 9 el coeficiente de W de Kendall tiene un valor de 0.865 el cual se encuentra entre 0.5y
1 por lo que se considera confiable el juicio emitido por los clientes encuestados y se procede a
probar si existe concordancia entre los encuestados y para ello las hipétesis a demostrar son:
H, : Los encuestados no concuerdan en el orden otorgado.

H, : Los encuestados concuerdan en el orden otorgado.

RC: Si la significacion estadistica de la prueba es < a se rechaza H,.

En este caso la significacion estadistica de la prueba (Sig. asintotica) es 0, (p < a) se asume un
valor 0=0.05 (95% de confianza), por lo que se cumple la RC, se rechaza la hipotesis nula y se
puede afirmar que los encuestados concuerdan en el orden otorgado.

Luego se procede a dicotomizar los grupos para clasificarlos en fundamentales y no
fundamentales. Los calculos realizados y los resultados ya ordenados en la tabla se muestran a

continuacion:
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A=Y/, Aj-T (6)
Donde:
T=2+Mx(K+1) 7)

A =Desviacion del valor medio de los juicios emitidos
T=Factor de comparacion

> Aij = Juicio de importancia del indice i dado por el experto j.
M: numero de clientes encuestados

K: numero de requisitos a evaluar

En el caso de los requisitos de los clientes M =10, K =7 por tanto:

T=%* 10 (7 + 1)

T=40

De forma representativa se muestra a continuacion el calculo de A para un requisito, en este caso
el R3:

A=15—- 40 =-25

De la misma manera se realiz6 el calculo para los demas requisitos

Tabla 2.17:. Resultados del ordenamiento de los requisitos de calidad

Clientes
Requisitos | 1 | 2 |3| 4 | 5] 6 7 8 | 9| 10 ZAU A | Clasif.

R3 1 12|12 |1]|1 2 2 |1 2 15 -25

R4 2 |13 1]2]3 1 1|2 1 17 -23

R2 4 |3 121 3|42 4 313 3 31 -9 F
R1 3 4 1514|365 3 4 5 4 40 0 NF
R5 5 |6 |4]|5|5] 4 7 51| 4 6 53 13 NF
R6 7 | 5|67 |7]|6 5 716 5 59 19 NF
R7 6 | 7|76 |6]|7 6 6 | 7 7 65 25 NF

De igual forma se procede a realizar con las caracteristicas técnicas del servicio donde los
expertos de la empresa segun su juicio le asignaron un orden de importancia utilizando una escala
del 1 al 7 donde el 1 representa a la caracteristica que consideran de mayor importanciay el 7 a
la de menos importancia.

Se comprueba la consistencia de las calificaciones donde el coeficiente W de Kendall tiene un

valor de 0.903 el cual se encuentra entre 0.5 y 1 por lo que se considera confiable el juicio emitido
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por los expertos y se procede a probar si existe concordancia entre los mismos y para ello las
hipétesis a demostrar son:

H, : No existe concordancia entre los expertos.

H, : Existe concordancia entre los expertos.

RC: Si la significacion estadistica de la prueba es < a se rechaza H,.

El software arrojo como resultado que la significacion estadistica de la prueba (Sig. asintét.) tiene
valor 0 y a=0.05 por lo que se cumple la RC, se rechaza la hipétesis nula y se puede afirmar que
existe concordancia entre los expertos.

Se realiza la clasificacion dicotémica y al procesar los datos emitidos quedan clasificadas en

principales y secundarias:

Tabla 2.18: Resultados del ordenamiento de las caracteristicas de calidad

Expertos
Caracteristicas 112|345 Z A; A Clasif
C4 112111 6 -14 P
C3 3|12 |3]2 11 -9 P
C5 2 | 3|32 3 13 -7 P
C6 4 5 4 4 4 21 1 S
Cc2 6 | 4| 5|6 |5 26 6 S
C7 517 |16 |57 30 10 S
C1 716 |7|7]|6 33 13 S

Etapa 3: Andlisis de correlacién:

En esta etapa de la metodologia los expertos de la institucion en su conjunto otorgan
correlaciones tipo QFD a las relaciones entre las caracteristicas de calidad y los requisitos. No se
mostrard a los especialistas las clasificaciones dicotomizadas para evitar tendencia en las

asignaciones. Los resultados se muestran en la tabla 2.19.

Etapa 4: Determinacion del grado de alineamiento entre requisitos y caracteristicas

En esta etapa se elabora la matriz de calidad MGC donde una vez correlacionados los datos en
la etapa anterior se transfieren a la matriz con el fin de determinar el grado de correlacion existente
entre los requisitos de los clientes y las caracteristicas técnicas capaces de satisfacerlas. Para

ello se seguira la misma linea de trabajo del analisis DAFO al aplicar la divisién dicotdmica a
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caracteristicas y requisitos y contraponer ambos en la matriz. La matriz resultante se muestra en

la tabla 2.20.

Tabla 2.19: Rango tipos QFD entre caracteristicas y requisitos de calidad

R

C

C1

C2 | C3 | C4

C5

C6

Cc7

R1

A

R2

R3

R4

R5

R6

R7

La simbologia significa:

A: Fuerte relacion (9 puntos)

e: Relacion normal (3 puntos)

e: Relacion débil (1 puntos)

Tabla 2.20; Matriz de correlacién MGC

Caracteristicas técnicas

Principales Secundarias
" C4|C3|C5]C6|cC2|C7|C1
()
ik R3 9 3
@
i = R4 9“ I
©
= °
< =
13) > R2 3 9
© LL
©
3 » | R1 3 9
i) o
g g R5 9 1 9
q) q) .18
© | 2 E|RS i o | IV
©
=
z | R7 9 9
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Analisis de correlacion:

A partir de la obtencion de la matriz MGC se realiza el andlisis del grado de correlacion existente

entre los requisitos de los clientes y las caracteristicas técnicas del servicio. Se utiliza el método

de la mediana para establecer una cuantificacion por cuadrantes, siendo factible correlacionar y

valorar el grado de madurez de una organizacion. El desarrollo de los pasos del test utilizado se

muestra a continuacion:

1. Dibujar las lineas de las medianas de cada variable (X, y) y seccionar el diagrama en cuatro
areas y contar los puntos incluidos en las mismas (n;, ny, ny, nyy).

Las lineas se encuentran resaltadas en color negro en la matriz, las cuatro areas estan

sefalizadas con la forma |, Il, lll, IV y el conteo de los puntos incluidos en las mismas es:

n=15 ny=18 ny=18 n,y, =40

2. Calculo del total de puntajes y por grupos como expresan las formulas:

N=n+ny+ny+ny (8)
N=15+18+ 18 + 40 =91

ng =n;+nyy 9)
n,=15+18 =33

n_=mny + nyy (10)

n_=18 + 40 = 58
3. Realizar el Test de correlacion
Estadigrafo: T = N x §? (11)

~2 _ (npngy—npsny)? 12
o = (12)

(mpr+ny) () (np+ng) (g +ngy)
~2 (1840 — 15 % 18)?

® = As+18)(15+40) (15 +18) (18 +40) =0.0534

Aplicando la férmula (11):

T=91*0.0534

T =4.8594

Si T > x%,_q, existe correlacion en el estudio.

El valor de xi.0.05 €s 0.00398, se obtuvo de una tabla de X2y al compararlos se observa que
4.8594 > 0.00398 por lo que se puede afirmar que existe correlacion en el estudio.

En correspondencia con la ubicacion de los puntos, se analiza el tipo de correlacion alcanzada y

el perfil de madurez de la estrategia, como se muestra en la tabla:
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Tabla 2.21: Direccion de la correlaciéon

Correlacion Test Madurez

Gestidén empresarial favorablemente orientada a
satisfacer las necesidades del publico objetivo
Insuficiente orientacion de la gestion empresarial
hacia las necesidades del publico objetivo.

Mala orientacion de la gestion empresarial hacia
las necesidades del publico objetivo.

Pésima orientacién de la gestibn empresarial
hacia las necesidades del publico objetivo.
Ningun caso Erréatico (No existe orientacion, el rumbo

anterior estratégico de la empresa es totalmente erréneo)

Fuerte positiva | ngo1= n.

Leve positiva No.05> N> No.o1

Leve negativa No.05> N+> No.o1

Fuerte negativa | no.o1= n+

Sin definir

Decision

Los valores de nq se obtienen de la tabla del test de correlacion mostrada en el Anexo 10.
N No.o1 No.os
91 32 35

No.os = N+> No.o1

35 > 33> 32
Al comparar dichos valores con los puntajes obtenidos se demuestra que el grado de alineamiento
entre las caracteristicas del servicio y los requerimientos del cliente del CFRVC es leve negativa,
0 sea existe una mala orientacién de la gestion empresarial hacia las necesidades del publico
objetivo. Esto significa que resulta oportuno proponer a la empresa un grupo de medidas que
contribuyan a atenuar su efecto, siendo necesario un seguimiento constante en su aplicacién con
el objetivo de controlar su efectividad.
Teniendo en cuenta que el andlisis del contexto organizacional puede llevarse a cabo mediante
la identificacién de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la organizacion, se
revisa la matriz DAFO existente en la empresa y se realizan los cambios necesarios para
considerar y controlar los conocimientos actuales, incluyendo los riesgos y oportunidades que
necesita tratar. Estos elementos se muestran a continuacion:
Fortalezas:

1. Existencia de un movimiento estructurado de instructores dentro de la Region Central.
Alto nivel de competencia y preparacion técnica de los instructores de la Region.
El personal que trabaja en el centro es estable y esta motivado con la actividad que realiza.

Existencia de contratos con terceros para los servicios de transportacion.

a s~ DN

Buen estado fisico de las instalaciones y aulas del centro.
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6. Existencia de vinculos de cooperacion formales con la Universidad Central de Las Villas
(UCLV).
7. Existencia de un presupuesto adecuado para garantizar las actividades de formacién y
desarrollo.
Debilidades:
1. Las prestaciones del equipamiento informatico no se corresponden con las necesidades
de algunas de las acciones de formacion.
Incumplimiento del horario pactado con el proveedor para la llegada del almuerzo.
La plantilla del centro es insuficiente para satisfacer las necesidades de los servicios que
se prestan.
4. Insuficiente capacidad del comedor para satisfacer las necesidades del centro.
Déficit de materiales, insumos y articulos de capacitacion.
Amenazas:
1. Existencia de baja disponibilidad de hospedaje en el territorio que influyen en la
suspension de acciones de capacitacion planificadas.
2. No efectuar las solicitudes de aseguramiento logistico y material para las acciones de
capacitacion a nivel de regioén, en el tiempo establecido.
No obtencién de la certificacion.
Incumplimiento de los componentes, normas y principios basicos de la Res60/2011de la
contraloria general de la republica.
5. Deficiente asignacion de presupuesto para el plan de acciones regionales.
Oportunidades:
1. Disponibilidad de profesores altamente calificados para la imparticion de docencia en la
Universidad Central de las Villas.
2. Oportunidades de participacion en eventos nacionales e internacionales que se realizan
en la region.
3. Cercania de la Universidad Central de las Villas del Centro.
4. Existencia de legislaciones que permiten la contratacion de servicios con terceros.
5. Clientes necesitados de diferentes servicios.

Mediante la siguiente escala se determina el impacto:

0 — No hay Impacto

1 - Impacto Bajo

2 — Impacto Medio
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3 - Impacto Alto

Luego de determinado el impacto se procede a relacionar las fortalezas con las amenazas y las

oportunidades para determinar en qué medida la fortaleza permite aprovechar la oportunidad y

disminuir el efecto de la amenaza, asi como en qué medida la debilidad no permite aprovechar la

oportunidad y potenciar el efecto de la amenaza.

Obteniendo como resultado la siguiente matriz de impactos cruzados que muestra las principales

fortalezas y oportunidades e identifica las debilidades que mas dafio le causan a la organizacioén.

Tabla 2.22: Matriz de impactos cruzados

03

]
o

F1

—_

F2

—_
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F4
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F7

e lral =] kR
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[ rN - =1 ]

rAfrRAFRIEFI PP

01

03

]
&

1]

D2

D3

D4
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Total

14

11

11

19

26

I I Desafios I Potencialidades

Al | A2 | A3 | Ad | AS Total
F1 0 HEEE 0 11
F2 0 0 2 1 0 12
F3 1 3 3 3 1 P4 22
Fal o] 1] 2711 0 4 8
B lo]o]as|z]o]| w |%
F6 0 o | 2 | 1 0 15
F7 3| o 1 1 3 15
(38 | [ 95 |
Al | A2 | A3 | Ad | A5 Total
D1 | o | o] 3] 1] o E lT
D2 | o 0 3 1 0 .g 10
D3 1 1 2 2 1 i 14
D4 | o 0 S 0 E 8
D5 | 0| o] 2|1 ]|~ [7
Total | 5 | 5 | 26| 16 | 5
L6t ]

Esta técnica resulta de vital importancia en el contexto organizacional de la institucién, pues

fortalece el andlisis de riesgos y oportunidades, y le establece a la empresa la estrategia a seguir

para contribuir al mejoramiento de su SGC, en este caso la estrategia a seguir por el CFRVC es

una estrategia ofensiva donde la fortaleza permite aprovechar la oportunidad.
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Conclusiones parciales

1.

La lista de chequeo arroj6 las principales brechas que afectan el cumplimiento de
los requisitos y por ende el proceso de certificacion.

Quedé validada la MGC detectando una madurez baja, o sea que existe una mala
orientacion de la gestion empresarial hacia las necesidades del publico obijetivo.

La matriz DAFO determina que la estrategia a seguir por la empresa es ofensiva.
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Conclusiones generales

1.

El andlisis de la literatura permite afirmar que la calidad de los servicios mas que una
definiciébn es un propdsito con un fin establecido, lograr la satisfaccion del cliente, y en el
ambito de los servicios de telecomunicaciones es vista como la unién del punto de vista
netamente técnico y desde la perspectiva del usuario, la calidad del servicio se ha
convertido en un campo de investigaciéon indispensable en el contexto organizacional.

La NC ISO 9001:2015 permite incrementar el compromiso no solo del personal operativo,
sino que integra a la alta direccién enfatizando su responsabilidad en la implementacion,
mantenimiento y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

La metodologia de mejora propuesta constituye un importante paso de avance en el
proceso de certificacion del CFRVC.

La gestion de calidad en ETECSA no tiene una buena orientacion al cliente y alcanza una
estrategia ofensiva segun el andlisis DAFO.

El sistema de mejoras propuesto a los deméas acapites de la norma constituye una
herramienta fundamental para medir el desempefio de las actividades y mejorar su

gestion, dandoles un seguimiento sistematico.
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Recomendaciones
1. Consultar los resultados a los directores y jefes de ETECSA que tienen que ver con la

implementacion del plan de medidas.
Tener en cuenta la metodologia propuesta para posteriores estudios.

Aplicar la MGC en otros centros de telecomunicaciones de la provincia.
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Anexos

Anexo 1: Organigrama de ETECSA Villa Clara
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Anexo 2: Resultados de coeficiente de argumentacidén para cada experto

1. Especialista B en GRH

Fuente de argumentacion o

fundamentacién Alto | Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados por usted 0,3 0,2 0,1
Su experiencia obtenida 0,5 0,4 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05 ( 0,05 |0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05 | 0,05 |0,05

Conocimiento del estado del problema

. 0,05 | 0,05 |0,05
en el extranjero

Su intuicion 0,05 ( 0,05 [0,05

2. Jefe del Centro (CRVC)

Fuente de argumentacién o

. Alto | Medio |Bajo
fundamentacién

Analisis tedricos realizados por usted 0,3 02 |01

Su experiencia obtenida 0,5 0,4 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05 | 0,05 | 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05 | 0,05 | 0,05

Conocimiento del estado del problema

. 0,05 | 0,05 (0,05
en el extranjero

Su intuicion 0,05 | 0,05 (0,05
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Anexo 2: Resultados de coeficiente de argumentacion para cada experto (Cont.)

3. Especialista B en Gestion de la Calidad

Fuente de argumentacion o

fundamentacién Alto | Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados por usted 0,3 0,2 0,1
Su experiencia obtenida 0,5 0,4 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05] 0,05 | 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05 0,05 | 0,05

Conocimiento del estado del problema en

: 0,05| 0,05 | 0,05
el extranjero

Su intuicion 0,05| 0,05 [ 0,05

4. Jefe de Departamento de Capital Humano

Fuente de argumentacién o

! Alto | Medio | Bajo
fundamentacién

Analisis tedricos realizados por usted 03] 0,2 0,1
Su experiencia obtenida 05( 04 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05( 0,05 | 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05| 0,05 | 0,05

Conocimiento del estado del problema en

: 0,05| 0,05 | 0,05
el extranjero

Su intuicion 0,05| 0,05 | 0,05
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Anexo 2: Resultados de coeficiente de argumentacion para cada experto (Cont.)

5. Auxiliar General del CRVC

Fuente de argumentacion o

fundamentacién Alto | Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados por usted 0,3 0,2 0,1
Su experiencia obtenida 05| 04 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05| 0,05 | 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05( 0,05 | 0,05

Conocimiento del estado del problema

. 0,05( 0,05 | 0,05
en el extranjero

Su intuicion 0,05( 0,05 | 0,05

6. Especialista B en GRH

Fuente de argumentacién o

" Alto [ Medio [Bajo
fundamentacion

Andlisis tedricos realizados por usted 03| 0,2 |01
Su experiencia obtenida 05| 04 0,2
Trabajos de autores nacionales 0,05| 0,05 | 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05| 0,05 | 0,05

Conocimiento del estado del problema en

) 0,05| 0,05 | 0,05
el extranjero

Su intuicion 0,05 0,05 | 0,05
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Anexo 3: Fichas de proceso

PROCESO: Ejecucion de la Capacitacién

PROPIETARIO: Especialista B en GRH

OBJETIVO: Desarrollar en el personal de la empresa, a través de la ejecucion de acciones de capacitacion,
las competencias que le permitan contribuir en forma efectiva al logro de los objetivos organizacionales.

PARTICIPANTES: Especialista B en GRH y Jefe de Centro CFRVC

PROVEEDOR: CFN y CLIENTE: Trabajadores en rol de estudiantes y de profesor, y los estudiantes y
DTVC profesores del MES y MINED

ENTRADAS: Acciones del Plan de capacitacion anual de ETECSA que se ejecutaran en las aulas del Centro
de Formacién Regional (con alcance nacional, regional y territorial)

SALIDAS: Personal capacitado y certificado, clientes satisfechos y retroalimentacioén al usuario sobre el
comportamiento de la asistencia y de los resultados alcanzados por su personal.

DOCUMENTOS APLICABLES:

Internos: PP-EC-003/09 Trabajo Metodoldgico; PP-EC-004/09 Imparticién de acciones de Capacitacion; PP-
EC-006/06 Disefio de Acciones de Capacitacion; PP-CA-004/03, Certificacion de Acciones de Capacitacion;
PP-EC-SD-002/04 Organizacién de Acciones de Capacitacion.

Externos: Declarados en los procedimientos propios de cada proceso.

Frecuencia o
. o , Criterio de
Indicadores de seguimiento Forma de célculo de .
L aceptacion
medicion
1. % de cumplimiento de las Total de acciones realizadas *100
acciones de capacitacion
o . . e 0
planificadas en el periodo. Total de acciones planificadas en el Mensual 100 %
(Solo de acciones periodo
regionales)
2. Solicitudes de Dieta Pasaje Total de solicitudes de DPH
y Hospedaje (DPH) gestionadas en tiempo
gestionadas en tiempo en el Mensual >
CFR VC. (Solo de acciones Total de solicitudes de DPH
regionales) planificadas para gestionar
3. % de cumplimiento de las Total de acciones cerradas *100
acciones de capacitacion M | > 90 %
cerradas en el periodo (Solo Total de acciones a cerrar en el ensua = °
de acciones regionales) periodo
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4. Nivel de Satisfaccion del indice de satisfaccion general (AD) - Mayor oigual a
Usuario de las acciones 95 % Muy
realizadas en el periodo. satisfecho
Menor de 95 y
mayor o igual
que 70%
Satisfecho

- Menor de 70%
Insatisfecho

Mensual

5. % de cumplimiento de la Cantidad de visitas realizadas *100
Programacion Mensual de Mensual 100 %
Visitas a Clases.(Solo de Cantidad de visitas planificadas

acciones regionales)

6. % de indicadores de clases | Yindicadores evaluados entre (R y M)

impartidas evaluados entre *100 . . 0
RyM de clases (Solo de Trimestral | Menor o igual 30 %
acciones regionales) Y indicadores a evaluar

7. Nivel de utilizacién de las Total de Aulas Ocupadas del CRFVC M | Mayor o igual que 4
aulas del CFRVC. ensua es Eficaz

En el mes los indicadores 4 y 7 son de obligatorio cumplimiento para que el proceso resulte Eficaz.

Cuando no existan acciones regionales planificadas en el mes los indicadores (1, 2, 3, 5, y 6) No Aplican
(NA).

En el caso de existir una accion regional planificada a ejecutarse en un mes, que la misma tenga que ser
replanificada (por causas ajenas a la gestion del centro) se incumple el indicador (1) y los indicadores (2,
3, 5, 6) No Aplican (NA), declarandose Eficaz el proceso porque el incumpliento se debe a causas
justificadas.

En el caso de existir una accion regional replanificada por causas injustificadas, el proceso se declara
Ineficaz en ese mes.

Cuando se realicen acciones regionales en el mes, los indicadores (2, 3, 5, 6) son de obligatorio
cumplimiento para que se declare Eficaz el proceso.

Al cierre del afio el proceso debe haber resultado Eficaz en al menos 10 meses, para ser declarado Eficaz.
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Anexo 3: Fichas de proceso (Cont.)

PROCESO: Gestion de Servicios

PROPIETARIO: Auxiliar General

OBJETIVO: Establecer las acciones a seguir que posibiliten gestionar las solicitudes de hospedaje,
alimentacion y transportacion del personal en cursos; gestionar los articulos para la capacitacion;
mantener el control de los gastos de capacitacion; mantener el orden y limpieza de las areas del
Centro; asi como garantizar el funcionamiento de equipos instalados en el CFR.

PARTICIPANTES: Auxiliar General y Jefe de Centro CFRVC

PROVEEDOR: Servicios CLIENTE: Trabajadores del Centro y Alumnos y Profesores.
Logisticos de la DTVC

ENTRADAS: SAGEC (Participantes a las Acciones de Capacitacion); DPH (Gestion de Dieta, Pasaje
y Hospedaje). Solicitudes de articulos de capacitacion. Solicitudes de DPH

SALIDAS: Entrega de Materiales para las AC, materiales de limpiezas y otros insumos. Devoluciones
de articulos de capacitacion. Recogida de participantes a las AC. Control de la Alimentacion de los
cursistas. Resultados de las Encuestas sobre la Alimentacion e higiene del servicio.

DOCUMENTOS APLICABLES:

Internos: Plan de Accion Anual del Centro; Manual de Calidad del CFR_VC

Externos: NC-ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos; PG SC 006-03 Revision
del SGC por la méxima Direccion de la Unidad Organizativa; PG-PE-001-14-1 Seguimiento y Control
de los objetivos anuales.

. o . Frecuencia Criterio de
Indicadores de seguimiento Forma de célculo L -
de medicion aceptacion
Nivel de Satisfaccion del Usuario |indice de satisfaccion e Mayor o igual a 95
de las acciones realizadas en el | general (AL) % Muy
periodo. (Seglin Encuestas de los satisfecho
Alumnos) Mensual | Menorde9sy
mayor o igual que
70% Satisfecho
e Menor de 70%
Insatisfecho
Gestion de la transportacion Total de respuesta a las
interna a las acciones de solicitudes de
capacitacion efectuadas en el transportacion Interna / Mensual 100%
Centro Total de solicitudes de
transportacion Interna *100

Mensualmente, al cierre del Trimestre y al cierre del afio, deben cumplirse los 2 indicadores para que
el proceso sea Eficaz, siendo invalidante cualquiera de los dos indicadores que se incumpla.
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Anexo 3: Fichas de proceso (Cont.)

PROCESO: Planeamiento Estratégico

PROPIETARIO: Jefe del Centro de Formacion Regional.

OBJETIVO: Establecer los objetivos y acciones a seguir que posibiliten potenciar las oportunidades frente
a las amenazas, contrarrestar las debilidades y aprovechar las fortalezas con vistas a obtener
desemperfios eficaces por parte del Centro.

PARTICIPANTES: Jefe del Centro.

PROVEEDOR: Direccién CLIENTE: Trabajadores del centro.
Central de Capital Humano.

ENTRADAS: Proyeccion Estratégica de ETECSA.

SALIDAS: Plan de Accién Anual del Centro e indicadores para evaluar el desempefio del centro.

DOCUMENTOS APLICABLES:
Internos: Plan de Accion Anual del Centro; Manual de Calidad del CFR.

Externos: NC-ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos; PG SC 006-03 Revisién del
SGC por la maxima Direccién de la Unidad Organizativa; PG-PE-001-14-1 Seguimiento y Control de los
objetivos anuales.

. o , Frecuencia de Criterio de
Indicadores de seguimiento Forma de calculo L L
medicion aceptacion
1- Control del cumplimiento de los Total de acciones
objetivos de trabajo. cumplidas / Total de Mensual 2 o5,
acciones planificadas en el - ?
Plan de Accion*100
2 - Control de los recursos Recursos demandados/ Anual 100%
demandados necesidad de recursos*100
3 - Control de los indicadores de
RVSG Anual 100%
proceso

En el mes debe cumplirse el indicador 1, y al cierre del afio deben cumplirse los 3 indicadores para que
el proceso sea Eficaz, siendo invalidante el indicador 1.
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Anexo 3: Fichas de proceso (Cont.)

PROCESO: Sistema de Calidad

PROPIETARIO: Esp. B en GRH (Gestora documental)

OBJETIVO: Garantizar la conformidad de los requisitos del servicio, conformidad del sistema de Gestion
de la Calidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo con el objetivo de satisfacer a los clientes.

PARTICIPANTES: Jefe del Centro, Gestora Documental del CFR_VC, Auxiliar General

PROVEEDOR: Centro CLIENTE: Trabajadores, Alumnos y Docentes
Formacion Nacional, DINE

ENTRADAS: Objetivos, Politicay lineamientos de ETECSA, Programa de Auditoria, Planes de Auditorias
e Informes de Auditorias, Registro de No Conformidades, Acciones Correctivas, Encuestas de
Satisfaccion y resuimenes de los resultados de las Encuestas, Informes de Eficacia de los Procesos, Actas
de la reunién de Revision del SGC por la maxima Direccion.

SALIDAS: Resultados del desempefio de los procesos del CFR_VC, Satisfacciéon de los clientes,
Cumplimiento del Programa de Auditoria y resumen de los hallazgos, cierre de acciones correctivas,
planes de mejora continla para el SGC, Analisis de los Datos en el grupo de mejora de Calidad.

DOCUMENTOS APLICABLES:

Internos: MC-CFR_VC Manual de Calidad del Centro de Formaciéon Regional, Objetivos de Calidad,
Fichas de los Procesos del CFR, y Registros del SGC del CFR y de aquellos del CFN comunes al centro.
Externos: Documentos del SGC del CFN, regulaciones de ETECSA, Proyecciones estratégicas, Politica
de Calidad de ETECSA, Normas ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario; ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos, ISO 19001:2012 Directrices para
la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

Frecuencia | Criterio de

Indicadores de seguimiento Forma de calculo L -
de medicion |aceptaciéon

1. Cumplimiento del Programa | 1ota| de Auditorias Realizadas_* 100

itorf . Anual 100 %
de Auditorias Internas de la Total de Auditorias Programadas 0

Calidad
2. Nivel de aplicacion de Cantidad de acciones con encuestas
encuestas a Usuarios, de las aplicadas *100 Trimestral =80 %

acciones Regionales

realizadas en el CER Cantidad de acciones realizadas

3. Cierre de NC relativas a las :
Lo L Cantidad de NC cerradas *100 .
Auditorias recibidas en el . Trimestral 250 %
CER Cantidad de NC detectadas
4. Seguimiento a las acciones _
para la Gestion del Servicio Total de acciones resueltas *100 Trimestral > 50 %
No Conforme recibido en el Total de acciones formuladas - 0
CFR
5. Seguimiento a las acciones
para el tratamiento a las Total de acciones resueltas * 100 Trimestral > 50 o
. . . = 0
Quejas y Reclamaciones Total de acciones formuladas

recibidas en el CFR

En el Trimestre deben cumplirse al menos los indicadores 2 y 3 y en el semestre los indicadores del 2 al
5 para que el proceso sea Eficaz, siendo invalidante el indicador 1 al cierre del afio.
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Anexo 4: Lista de chequeo

Apartado 4: Contexto de la Organizacién

REQUISITOS ASPECTO 150 No ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacion
Determinar aspectos internos y externos pertinentes
que afecten la capacidad para alcanzar los resultados | 1 |;Esta determinada la Matriz DAFO? NC 50
pretendidos en el SGC.
4.1- C.cimprecln5|njn de I 5 ¢ Serevisay da seguimiento a la informacion declarada en " 60
organizacion y de su contexto. Sobre el sequimiento y revision de la informacién de la matriz DAFO 7
las cuestiones externas e internas /Se cuenta con un mecanisma de identificacion de los .
3 . ) . Conformidad 100
cambios de las cuestiones internas y externas?
a) Determinar las partes interesadas relevantes para s .
el SGC. (clientes, proveedores, distribuidores, a) Efl?;aar;;denhﬁcadas las partes interesadas en el Manual de Conformidad 100
reguladores, accionistas) '
4.2 - Comprension de las b1) |;Estan definidos los requisitos de las partes interesadas? Conformidad 100
wciggagigii}tfrz?:zll:zs de | ) Establecer los requisitos de las partes interesadas. ; Los requisitos de las partes interesadas estan
P ’ b2) |documentados y son controlados como informacion Conformidad 100
documentada del SGC?
Sobre seguimiento y revision de los requisitos de las i Existe evidencia de |a revision y el seguimiento de los
. 1 hy . NC 50
partes interesadas. requisitos de las partes interesadas?
. o R 1 |;Estan definidos los limites y aplicabilidad del SGC? Conformidad 100
Determinar limites y aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance. . , ,
2 |;Esta definido el alcance del SGC? Conformidad 100

78
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¢+ El alcance considera los aspectos externos e intemos de la

al) arganizacin? Conformidad 100
4.3.- Determinacion del El alcance considera los requisitos de las partes .
alcance del sistema de a) ;teresadas? : P Conformidad 100
gestidn de la calidad. —
a) Sobre el alcance del SGC. al) geEriﬂili';iTe se establece en términos de productos y Conformidad 100
a) 55? |u5t|ﬁ|l:al y documenta cualquier decisidn de no aplicar Conformidad 100
algun requisito de esta norma?
ajd) |;El alcance estd disponible coma informacion documentada? | Conformidad 100
¢La empresa establece, implementa, mantiene y
Sobre el SGC. 1 |mejora continuamente el SGC, incluyendo los procesos | Conformidad 100
necesarios y sus interacciones?
1 gélg&rgamzacmn determina los procesos necesarios para el Conformidad 100
a) ;‘E?:Snugitermmadas las entradas y salidas de estos Conformidad 100
b) |;Se determinan la secuencia e interaccion de los procesos? | Conformidad 100
i5e determinan y aplican los criterios y los métodos
¢} |necesarios para asegurar la operacidn eficaz y control de Conformidad 100

4 4 - Sistema de aestion de la

estos procesos?
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441 Generalidades. Sobre los Procesos. d)2 |;Se asegura su disponibilidad? Conformidad 100
o)t i Se definen explicitamente las responsabilidades para estos Conformidad 100
procesos?
&)2 ¢ Estan asignadas explicitamente las autoridades para estos Conformidad 100
procesos?
f ;,E.stlan identificados los riesgos y oportunidades que pueden Conformidad 100
incidir en cada proceso?
9l iSe eua.luan los procesos y se implementan lc:arnbms Conformidad 100
necesarios para asegurar los resultados previstos?
h)1 |;Existen evidencias de la mejora de los procesos? Conformidad 100
h)2 |;Existen evidencias de la mejora del SGC? Conformidad 100
a) ¢ Existe informacion documentada que apoye la operacion de Conformidad 100
los procesos?
4.4 2- Documentacidn. Sobre el 5GC y sus procesos. _ -~ _
b) ¢5e consenva la informacidn ducumgntada (n'agmtrns} que Conformidad 100
demuestre que los procesos se realizan segun lo planificado?
Total 29 )3 2750
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Apartado 5: Liderazgo

No REQUISITOS ASPECTO 150 No ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacion
a) Rendir cuentas para garantizar la ;La alta Direccion realiza las revisiones por la direccion del NG 0
eficacia del SGC. A |saer
- - ¢Esta establecido el mecanismo para la definicion de los
b) Asegurar la Eg::g:: y objefivos de b)  |objetivos de calidad para el SGC en correspondencia con la Conformidad 100
' politica y compatible con el contexto de |a U/O?
c) Asegurar la integracion de los requisitos ¢La Direccion muestra compromiso con |a integracion de los .
X . c) . : . Conformidad 100
del sistema en los procesos de negocio. requisitos del sistema en los procesos de negocio?
¢ Esta establecida coma practica en los analisis de |a alta
d1)  |Direccion (Consejo Direccion/ Consejo productivo) el enfoque | Conformidad 100
d) Promover el uso del enfoque basado en basado en procesos?
procesos y el pensamiento basado en
riesgos. ;Esta establecida como practica en los analisis de |a alta
d2) [Direccion (Consejo Direccion/ Consejo productivo) el NC 50
5.1.- Liderazgo y compromiso. pensamiento basado en riesgos?
£ 1.1- Generalidades. e) Asegurar que los recursos necesarios ¢) ;La alta Direccion muestra compromiso con el aseguramiento Coformidad 100
para el SGC estén disponibles. de los recursos necesarios para el mantenimiento del SGC?
f) Comunicar importancia de una gestion ;La alta direccion comunica la importancia de |a gestidn
eficaz de la calidad y conformidad con f)  |eficaz de la calidad y de la conformidad con requisitos del Conformidad 100
requisitos del sistema. SGC?
g) Asegurar que el SGC logra sus 0 ;3¢ toman las medidas para asequrar que el SGC alcance los Conformidad 100

resultados previstos.

resultados previstos?
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o B e D L - [T

h) Comprometer, dirigir y apoyar para

;La alta Direccion compromete, dirige y apoya a las personas

contribuir a la eficacia del SGC. N para contribuir a la eficacia del SGC? Conformidac 100
i) Promover la mejora. i) [;Laalta Direccion promueve y apoya la mejora ? Conformidad 100
;La alta Direccion pramueve que |as buenas practicas del
j) Apoyo a ofras funciones de la direccion. | j)  |SGC se hagan extensivas a las areas que no estan Conformidad 100
relacionadas en el alcance del sistema?
/La alta Direccion muestra compramiso can la determinacidn, .
at) [0 277 ECER VB I = o | Coformidad | 100
comprension y cumplimiento de los requisitos de los clientes?
a) Determinar, comprender y cumplir los Se revisa anivel de la alta direccién ¢l cumplimiento de |
requsitos del cliente y los legales y a | e.re.;ﬂsada r|1we |.E ;aa?a fecclon & CUMpIMIEMo G105\ ¢ anformidag 100
reglamentarios aplicables. requisiios g fos Clentes!
2) g,SE.re.wsa aniel de la alta dma;cmn gl cumplimiento de los Corformidad 100
requisitos legales y reglamentarios aplicables al SGC?
i Esta establecido algin mecanismo para determinar y tratar
5.1.2 - Enfoque al cliente. b1)  los riesgos que puedan afectar a la conformidad de los NC 50
b) Determinar y considerar los riesgos y productos y semicios?
oportu.nldades que.puedan afe.cif:r ala ¢ Esta establecido algin mecanisma para determinar la .
conformidad de los bienes y serviciosyala| b2) : B . Conformidad 100
) o e capacidad de aumentar |a satisfaccion del cliente?
capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente. ; Esta establecido algin mecanismo para determinar y tratar
b3) |las oportunidades que puedan incidir en la capacidad de Conformidad 100

aumentar |a satisfaccidn del cliente?
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c) Estar disponible para las partes

jLa Politica de Calidad esta disponible para las partes

interesadas. C} Interesadas pertinentes? Conformidad 100

Asignar, comunicar y entender las ;L2 alta Direccidn se asequra que las responsabilidades y
responsabilidades y autoridades dentro de 1 |autoridades de las personas relacionadas con el alcance del | Conformidad 100

la organizacidn. SGC se asignen, comuniguen y sean entendidas?
a) Asequrar que el SGC es conforme con iLaala Dlreccmr;saé::gna respfnnsabmdan'j y aumlrldfd Eplnara N "
los requisitas de la Norma 150 9001:2015. a) |asequrarse que e es conforme con los requisitos de onformida
esta Norma?
;La alta Direccian asigna responsabilidades y autoridad es
b) Asequrar que los procesos den los . .
. b)  |para asequrarse que se abtengan los resultados previstos de | Conformidad 100
resultados previstos,
los procesos?
5.3- Rales, responsabilidades y

autoridades en la arganizacion. c) Informar el desempefio del SGC y las ;La alta Direccidn asigna, responsabilidades y autoridades

oportunidades de mejora a la alta c) |para asequrarse que se l2 informe sobre el desempefio del Conformidad 100
direccion. 5GC y las oportunidades de mejora?
d) Asegurar que se promueva el enfoque al 0 jLaalta Direccidn tiene deﬁmdo el respnnsablg con autoridad Conformidad 0
cliente. para asegurar gue se garantiza el enfoque al cliente?

e) Asegurar que se mantenga la integridad ;La alta Direccian asigna responsabilidades y autoridades
del SGC cuando se planifiquen e e) |para asequrarse que se mantenga la integridad del SGC Conformidad 100

implementen cambios en el SGC. cuando se planifiquen o implementen cambios en el SGC?
Total 33 Y 3100
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Apartado 6: Planificacion

No REQUISITOS ASPECTO 150 No ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacion
. . & Al planificar el SGC se identifican los riesgos v
ACC'D"ES;}:;;:;ET;J:HWS y 1 oportunidades que afectan ala organizacidn y a 1as partes MEC A0
interesadas?
6.1.- Acciones para abordar a) Asegurar que el SGC logre los a) iAl planificar el SGC se tienen en cuenta acciones para contormidad 100
riesgos y oportunidades. resultados previstos. asegurar que se logren los resultados previstos?
f.1.1 Planificar considerando el ‘En |a planificacian del 360 se i t i
. i planificacian de setienen en cuenta acciones .
apartado 4.1y 4.2y los riesgos y b} Aumentar los efectos deseables. 1]] que permitan superar los resultados previstos? Conformidad 100
oportunidades.
¢} Prevenir o reducir los efectos no 0 <Enla planificacidn del SGC se tienen en cuenta acciones Conformidad 100
deseados. para prevenir o reducir los efectos no deseados?
. +En la planificacion del 3GC se tienen en cuenta acciones .
d) Lograr la mejora. d) para lograr la mejora? Conformidad 100
a) Planificar acciones para abordar a) ¢La organizacidn planifica acciones para abordar log riesgos NG 50
los riesgos y oportunidades. yoportunidades identificadas?
iLas acciones planificadas para abordar los riesgos y
b) Integrar e implementar acciones b1} [oportunidades tienen respaldo y e implementan a partir de MEC A0
acciones en los procesos?
6.1.2- Planificar en sus procesos del SGC. ’
b2) ¢La organizacidn planifica la evaluacidn de la eficacia de NC 50
estas acciones?
Sobre acciones para abordar riesaos iLas acciones tomadas son proporcionales al posible
P g 1 impacto del riesgo v 1a oportunidad en la conformidad de los MEC A0

y oportunidades

productos y servicios?
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Nanificacion

fi.2 - Objetivos de |a calidad y
planificacidn para lograrlos.

fi.2.1- Objetivos de |a calidad para
las funciones, niveles y procesos
necesarios para el SGC.

iLos objetivos de calidad se establecen para las funciones y

1 . . n Conformidad 100
Sobre objetivos de calidad para las niveles pertinentes®
funciones y niveles pertinentes. n - ; :
¢L0s objetivos de calidad estan desplegados enlos )
2 procesos del SGC? Conformidad 100
a) Coherencia entre los objetivos de i Existe coherencia entre los objetivos de |a calidad con |a Conformidad 100
la calidad y la politica de calidad. | poliica de la calidad? erormica
b) Ser medibles. by |;9e miden los objetivos de calidad? Conformidad 100
c) Tener en cugnta los requisitos 0 i Enla deﬂnn:m_n _de los pmetwns de calidad se tienen en Conformidad 100
aplicables. cuenta los requisitos aplicables?
d) Pertinencia entre los objefivos de ;Los objetivos de calidad s corresponden directaments con
calidad y la conformidad de los d) |aspectos relacionados con la conformidad de los productos v | Conformidad 100
productos y servicios y para el seEuicius la satisfaccion de los clientes? i heeme
aumento de la satisfaccion del cliente. ! '
e} Sobre el seguimiento de los ¢ 3e da seguimiento al cumplimiento de los objetivas de .
objetivos de la calidad. ®  |Calidad? Conformidad | 100
f} Comunicar los objetivos. fy  |;5e comunican e informan los objetivos de la Calidad? Conformidad 100
g} Actualizar los objetivos. g |&9e actualizan los objetivos de la Calidad? Conformidad 100
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¢Estan definidas las acciones para lograr los objetivos de

a) Determinar qué se va hacer. a) calidad? Conformidad 100
b) Determinar recursos necesarios. b) A plalnlﬁcarplns Objetnos d,E @ cahdaq a organizacion Conformidad 100
determina qué recursos seran necesarios?
6.2.2 - Planificar cmo lograr los . Al planificar los objetivos de |a calidad la organizacidn
- o9 c) Determinar responsable. c) &% Paniicar 'os oo d Conformidad 100
objetivos de |a calidad. determina quién sera el responsable?
. . .. Al planificar los objetivos de |a calidad Ia organizacidn
d) Determinar cuando se finalizara. d) ¢t pal ) - J Conformidad 100
determina a fecha de cumplimiento?
e) Determinar como evaluar ¢) iAl plalnlﬁcafr los 0b|et|ucfs de la calidad la organizacidn Conformidad 100
resultados. determina como evaluara los resultados?
a) ¢Cuando s identifica I.a necesidad de cambio en el sistema, Conformidad 100
- . estos cambios se planifican?
a) Propésito de los cambios y sus
consecuencias potenciales. ! Plan d o 2 ol oot del camt
; El Plan de cambio tiene en cuenta el propdsito del cambio
a2) ¢ : . Prop y Conformidad 100
sus consecuencias potenciales?
6.3.- Planificacidn de los cambios b) Integridad del SGC. b) |;E!Plan de cambio concebido asequra la integridad del SGC? | Conformidad 100
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¢El Plan de cambio concebido considera |a disponibilidad de

¢) Disponibilidad de recursos. ¢) 5 Conformidad 100
recursos”
d) Asignacion o reasignacion de ;El Plan de cambio concebido asigna o reasigna )
responsabilidades y autoridades. a9 respansabilidades y autoridades? Conformidad 100
Tofal 29 X 2650
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Apartado 7: Apoyo

REQUISITOS ASPECTO IS0 No ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacion
 Estan identificados los recursos necesarios para implantar,
1 ¢ . P P Conformidad 100,0
mantener y mejorar el SGC?
Determinar y proporcionar recursos.
2 /Se proporcionan |os recursos necesanos para implementar, oc 90.0
7.1- Recursos. mantener y mejorar el SGC? '
711- Generalidades. . ¢ Estan definidos las capacidades y limitaciones de los recursos )
a) Recursos internos. a) temos existentes? Conformidad 100,0
b) Recursos externos. b) / Estan definidos los recursos que se necesita obtener de los Conformidad 1000
proveedores externos?
¢ Existe un mecanismo para determinar el personal necesario para
1 |laimplementacidn eficaz del SGC, para la operacidn y control de Conformidad 1000
P P p Y
Determinar y proporcionar el personal los procesos?
7.1.2- Personas. Y proporcie P P
necesario. . _ _ 3
2 ¢ Se proporciona el personal necesario para la implementacion o 90.0
eficaz del SGC y para |a operacidn y control de los procesos? '
¢ Existe un mecanismo que permita determinar, proporcionar y
. mantener |a infraestructura necesaria para Ia operacidn de los
1.3 Infiagstructura. Sobre la infraestructura 1 procesos?(Ejemplozrecursos de fransporte, equipos, tecnologia de P 0.0
|a informacidn)
¢ Existe un mecanismo para determinar, proporcionr y mantener un
Sobre determinar, proporcionar ambiente adecuado (factores humanos v fisicos) para la operacidn
Prop y 1 ( y )P P Conformidad 100,0

mantener el ambiente necesario.

de los procesos y lograr la conformidad de los productos y
senicios?
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714 -Ambiente para la operacion de los
POCes0s.

a) Ambiente sacial y psicologic

; Existe un mecanismo para determinar, proporcionar y mantener
el ambiente necesari en lo social y psicalogico para |a aperacion
de los procesos y la conformidad de los productos y senicios?

Confarmidad

100,0

c) Ambiente fisica.

j Existe un mecanismo para determinar, proporcionar y mantener
el ambiente necesario en |o fisico para la aperacion de los
procesos y |a conformidad de los productos y senicios?

Conformidad

100,0

Sobre determinar y proporcionar
[ecursos necesarios.

; Estan definidos los recursas necesarios (dispositivs de
sequimienta y medicion) para asequrar la validez y fiabilidad de los
resultados?

Conformidad

100,0

;e proporcionan los recursos necesarios para asequrar |a validez
y fiabilidad de los resultados?

Confarmidad

100,0
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i Esta definida el conocimiento necesario para la operacién de sus

1 |procesos y para lograr la conformidad de los productos y Conformidad 100,0
senicios?
7.1.6- Conocimientos de la organizacién.|  Sobre el conocimiento necesario. 2 |;Elconocimiento se protege y esta disponible en caso necesario? | Conformidad 100.0
¢ Esta establecido el mecanismo para la actualizacion del
3 |conocimiento ante los cambios de la organizacién? (Ejemplo: Conformidad 100,0
tecnoldgico, estructura, entomno de la organizacidn, etc)
a) Determinar la cf)mpetencla a) i Estdn identificadas las cnmpetenmas necesarias para el Conformidad 100.0
necesaria. desarrollo de tu puesto de trabajo 7
¢ Estan establecidos el mecanismos para asequrar las
b) Asequrar competencias. b1) |competencias de las personas a partir de acciones de formacidny | Confermidad 100,0
adquisicion de experiencia?
7.2.- Competencia. L iy
. N ) ;5@ elabora el plan de capacitacion en funcidn de que las Conformidad 1000
¢) Proporcionar formacion y evaluar personas sean competentes para el desarrallo de su trabajo? '
eficacia de las acciones.
cd) |;5e evalua la eficacia de las acciones tomadas? Conformidad 100,0
. ; Se mantiene |a evaluacidn del desempefio cama infarmacidn
d) Informacion documentada. d1) ¢ o pen Conformidad 100,0
documentada que evidencia la competencia?
al) |;Conoce el personal la politica de calidad de la empresa? Conformidad 100,0

a) Sobre la politica de la calidad.
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i Los trabajadores tienen cultura de calidad coherente con la

a2) politica de calidad empresarial? Conformidad 1000
b1) |;Conoce el personal los objetivos de calidad de la empresa? Conformidad 100,0
b) Sobre los objetivos de la calidad. : — :
b ¢Los trabajadores ven en los objetivos de calidad una meta para el ) 000
1.3.- Toma de conciencia. ) mejoramiento de |a calidad de los semicios? Conformidad '
o ) ééﬂggrabajadures conocen como su trabajo aporta a la eficacia del conformidad 100.0
c) contribucion del personal a la -
eficacia del SGC. ;Los trabajadores conocen los beneficios que le aportaria una _
cd) . . Conformidad 100,0
mejora del desempeiio del SGC?
d) Cnnsecuenmas.d.el incumplimiento 1) &Ellpgrsunal conoce las consecuencias del incumplimienta de los Conformidad 100.0
de los requisitos del SGC. requisitos del SGC.7
Sobre comunicacion interna y externa 1 iEl smﬁtemg} de comunicacion implementado garantiza |E. ) Conformidad 1000
para el SGC. comunicacion del SGC a lo interno y externo de |a organizacion ?
. . ; Esta definida la inf ion relativa al SGC que deb
a) Qué se comunicara. a) ¢Esta FENga 12 Inormacion relatla a ue debe ser Conformidad 100,0
comunicada?
. _— ; Esta definido el t | inf ion relativa al SGC
b) Cuando se comunicara. b) é’ bs A fEnco @ m;n;en &0 que fa informacion relativa 2 Conformidad 100,0
7 4 - Comunicacion. ebe ser comunicada’
) A quién comunicar. 9 iEstan definididas las personas que deben recibir informacidn Conformidad 1000

asociada al SGC?
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¢ El sistema de comunicacidn implementado establece cdmo

) Como comunicar. 9 comunicar |a informacidn relativa al SGC? Conformidad 100.0
. . ¢Estan definididas las responsabilidades en cuanto a la .
€) Quién comunica. €) informacidn a comunicar asociada al SGC? Conformidad 100.0
a) Procedimientos establecidos por la ¢3e incluyen dentro del 3GC los documentos requenidos por la NC )
NC 10 9001:2015. 3 150 200120157 Conformided | 100.0
1.5.- Informacidn documentada. . ¢ Se incluyen dentro del SGC los documentos definidos por
b) Declaraciones documentadas del \ \ . )
, b1) |la empresa como necesarios para garantizar la eficacia del | Conformidad 100,0
7.5.1.- Generalidades. 5GC. sistema?
S{E-bre asegltllrar}r actualizar la 1 aEstan. deﬁpldos |DSII'I'IEC3I'II5.I'!'IDS para la creacion y Conformidad 1000
informacién documentada. actualizacion de la informacion documentada?
a) ldentificacion y descripcion. a) |;Los documentos del SGC estan identificados correctamente? Conformidad 100,0
7.5.2 - Creacidn y actualizacidn.
b) Formato y medios de soporte. b) ;Esta deﬁmdu el formato y los medios de soporte a emplear en |a Conformidad 1000
informacidn documentada?
¢) Revisi6n y aprobacién. ) ¢Los documentos del sistema son debidamente revisados y Conformidad 1000

aprobados?
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Asegurar control de la informacion

;Se controla la informacidon documentada de origen interno ¥

documentada. 1 externo requerida por esta norma internacional y por el SGC? Conformidad 1000
7.5.3.- Control de la informacidn
documentada. i ai i i 5 2 di i
a) Disponibilidad e idoneidad. at) gLa informacion documentada idonea esta disponible en el Conformidad 1000
. puesto de uso?
7.5.31- Informacion documentada
requerida. ¢ Existe un mecanismo establecido para asegurar la proteccidn
b} Proteccicn. b1} |delainformacién documentadatanto en soporte papel como Conformidad 1000
en soporte digital?
a) Distribucidn, acceso, recuperacion y iEl mecanismo para la gestidn de |a informacion documentada .
uso. al) garantiza la distribucidn, acceso recuperacidn y uso? Conformidad 100.0
i Existen métodos establecidos para el almacenamiento y
. . presen/acian (incluida presenvacidn de |a legibilidad) de la .
b) Almacenamiento y preservacion. b1} informacian documentada tanto en soporte papel como en Conformidad 100.0
soporte digital?
¢} Control de los cambios c1) +El mecanismo para |a gestidn de |a informacion documentada Corformidad 1000
' garantiza el control de los cambios? onrarmida '
7.5.3.2- Control de la informacién ., . L, ,El mecanismo para la gestidn de la informacidn documentada
A p g .
documentada. d) Conservaciaon y disposicion. d1) garantiza su consenvacion y disposicion? Conformidad 100
1 iSe |de_nt|ﬂca la informacion documentada de origen externo Conformidad 100
. . que aplican al SGC?
Sobre informacion documentada de
origen externo,
2 ¢La informacion documentada de origen externo se controla? | Conformidad 100
Sobre informacion documentada +Estan establecidos los mecanismos para proteger la
conservada 1 informacidn documentada (registros) contra modificaciones no | Conformidad 100
' intencionadas?
Total 49 Y 4870
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Aparatado 8: Operacién

No REQUISITOS ASPECTO IS0 No ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacion
Planificar, implementar y controlar ila pr_gamzac:mn plamlﬂc_:? los procesos necese_m_os para cqmphr con los _
I 1 requisitos para la provision de productos y senvicios v para implementar Conformidad 100
0% Procesos. o .
los objetivos estrategicos?
¢ Disponde |a arganizacion de una planificacidn de procesos de
a) Requisitos productos y servicios. a) produccion teniendo en cuenta los requisitos para productos y senvicios? | Conformidad 100
(Ej: ficha de procesos)
| N b1) ila plamﬂcacmnqc:ontempla los puntos de contral v los criterios de contral Conformidad 100
b) Estableciendo los criterios para de [0S procesos
los procesos. ) . . o ~
b2) ila plamﬂcacm ;:ontem?la los c:nterms_ para la _ac:eptacmn de Iqs . Conformidad 100
productos v senvicios? (Ej: ficha del senvicio)(Acciones de Capacitacion)
¢) ReCUrsos Necesarios. e1) ila plamﬂcacmn_del proceso .c:qntempla los recursos necesarios para Conformidad 100
lograr la conformidad del senvicio?
d1) |iEstan implementados los controles establecidos en los procesos? Conformidad 100
] y d) Criterios para control de los ) - ) n .
8.1.- Planificacidn y procesos d2} |éSe cumplen los criterios para establecidos para el control de procesos? | Conformidad 100
control operacional.
e1) @Se det_ermma. mantiene y consenva la informacion dngumentad_a que Conformidad 100
evidencie que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado?
&) Informacion documentada.
e2) i5e determina, mantiene y conserva la informacion documentada para Conformidad 100

demostrar la conformidad de os productos y senvicios con los requisitos?
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Las salidas de |a planificacion (e metas de presupuesto, metas de

Salida de la planificacion. 1 indicadores) son adecuadas para las operacionas? Conformidad 100
. ; ' ' 9 i
Control de los cambios 1 .38 controlan los cambios planificados? Conformidad 100
planificados. Consecuencias de los
cambios no intencionados. 2 i 5erevisan las consecuencias de los cambios no previstos? Conformidad 100
Acciones para mitipar efectos
,5e toman acciones para mitigar efectos adversos provocados porlos
adversos. J s P d P P Conformidad 100
cambios?
Procesos contratados 1 iLa organizacion controla los procesos contratados externaments ? Conformidad 100
externamente. LLatrg o ' enformica
a) iEnla cumunlcaclnn F:nn el cliente se proporciona informacion relativa a Conformidad 100
los productos y senvicios?
#En los mecanismos de comunicaciion con el cliente abarca las
b) |consultas, los pedidos, los contratos, incluyendo los cambios sobre los Conformidad 100
productos v senvicios? (Acuerdos de provision de semnvicios)
i Existen mecanismos para obtener la retroalimentacion (opiniones,
8.2-Requisitos para los c1) |dudas, comentarios, planteamientos) de los clientes relativa a los Conformidad 100
productos y semicios. Sobre la comunicacién con el productos y senicios?
N cliente.
8.2.1.- Comunicacion con , , , , )
c?) |iExisten mecanismos para obtener 1as quejas de los clientes? Conformidad 100

el cliente.
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iLos requisitos para los productos y senvicios se definen tomando en

a1 . . Conformidad 100
) clenta los criterios de los clientes?
a) Determinar los requisitos para 22) i Cuando se definen los requisitos se tienen en cuenta cualquier Conformidad 100
82 2 Determinacién de los productos y servicios. requisito legal o reglamentario aplicabla?
los requisitos para los
productos y semvicios. ;Cuando se definen los requisitos de los productos y senicios se .
aj) : - : o Conformidad 100
consideran 10s requisitos necesarios porla organizacion?
b} Sobre declaraciones acerca de b) 4La organizacion se asequra que puede cumplir con las declaraciones Conformidad 100
los productos y servicios. acerca de los requisitos de los productos v senvicios que ofreca?
¢La organizacion se asegura de que tiene la capacidad para cumplir
1 los requisitos para los productos y servicios que va a ofrecer a los Conformidad 100
clientes?
;La organizacion se asegura que cuando cambian los reguisitos para .
1 los productos y servicios se modifique la informacidn documentada? Conformidad 100
8.2.4- Cambios en los ¢La organizacidn asequra que cuando cambian los requisitos para los
requisitos para los Cambios en los Requisitos. 2 productos y senvicios, el personal involucrado sea consciente de estos PC 90
productos y senvicios. cambios?
;La organizacion se asegura que cuando cambian los reguisitos para
3 los productos y servicios, los clientes v las panes interesadas sean sea PC a0

consciente de estos cambios?
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3.4.- Control de los
procesos, productos y
senvicios suministrados
externamente.

8.4.1.- Generalidades.

i Estan definidos los requisitos de los procesos, productos y senvicios

1 . Conformidad 100
3
Sobre los procesos, productos y suministrados externamente?
servicios suministrados .
externamente. 5 ¢La organizacion verifica que los procesos, productos y senvicios BC 90
suministrados externamente son conforme con los requisitos?
;Estan establecidos los controles a aplicar cuando los productos y
a) servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse Conformidad 100
dentro de los propios productos y servicios de la organizacion?
£Estan establecidos los controles a aplicar cuando los productos y
Sobre los controles a aplicar. b} servicios son proporcionados directamente a los clientes por Conformidad 100
proveedores externos en nombre de la organizacion?
;Estan establecidos los controles a aplicar cuando un proceso, o parte
c) de él, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de Conformidad 100

una decision de la organizacion?
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Sobre evaluacion, seleccidn,
sequimiento del desempefio y la

;La organizacidn determina v aplica criterios para la evaluacian,

c) Considerar.

externamente en la capacidad de la organizacidén de cumplir con los
requisitos del cliente v los legales reglamentarios?

reevaluacion de los proveedores 1 seleccidn, seguimiento del desempefio v la reevaluacidn de los PC a0
p proveedores externos, de acuerdo con los requisitos®
externos.
¢La organizacidn conserva la informacidn documentada de estas
Informacion documentada. 1 actividades vy de cualquier accidn necesaria que surja de las PC a0
evaluaciones?
:La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios
Sobre procesos, productos y ;uminigstrados externgmenqte no afictan de Irri1jlﬂmatra adv:rsa ala
servicios suministrados 1 . R L Conformidad 100
capacidad de la organizacion de entregar productos y sernvicios
externamente. .
conformes a sus clientes?
¢La arganizacidn verifica que los procesos suministrados externamente
a) Sobre control de su SGC. a PC a0
) ) permanecen dentro del control de su SGC7?
b) Definicién de los controles. b) ¢E§tan definidos los controles a aplicar a un proveedor externo v a las BC 90
) salidas resultantes?
8.4.2-Tipoyalcance del
control. ;&0 definir los controles 1a organizacidn tiene en cuenta el impacto
c1 potencial de los procesos, productos v semvicios suministrados pC 90
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¢ La organizacidn tiene en cuenta |a eficacia de los controles aplicados

PC a0
c2 por el proveedor externo?
. ¢La organizacion verifica que los procesos, productos y senvicios
d) Verificar 9) suministrados externamente cumplen los requistos? P a0
1 HE) orgamzacmn se asequra de la adecuacion de los requisitos antes Conformidad 100
de comunicarlo al proveedor externo?
¢La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos de .
) los procesos, productos y senvicios a suministrar? Conformidad 100
b1) ila organizacion comunica a los prnve_e_dnres externos los requisitos Conformidad 100
parala aprobacion de productos y senvicios?
;La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos
b2) ¢ g s : P . q Conformidad 100
parala aprobacion de metodos, procesos y equipos?
Q) ;La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos o a0
paralas interacciones del proveedor externo con la organizacion?
;La organizacion comunica alos proveedores externos los requisitos a
e} |aplicar para el control y el seguimiento de su desempefio como PC a0

proveedor externg ?
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8.5- Produccion y

provision del senvicio.

8.5.1- Control de I3
produccion y de |3

provision del senvicio.

Sobre laimplementacion de la

;La organizacion define las condiciones de control para la produccion y

-, o - 1 S . Conformidad 100
produccion y provision del servicio. provision del senvicio?
iLa informacion documentada disponible incluye 1as caracteristicas de
al) |los productos a producir, los senicios a prestar o 1as actividades 3 Conformidad 100
desempefiar?
;La informacion documentada disponible incluye los resultados 3 .
a2) alcanzar? Conformidad 100
;Estan disponible los recursos de sequimiento y medicion necesarios .
bt) para la produccion y provision de senvicios? Conformidad 100
b2) ¢Se.ut.|[|za los recursos de seguimiento y medicion para |a produccion y Conformidad 100
provision del senvicio?
el) iLas actwm:aqes de seguimiento y medicion estan implementadas en |as Conformidad 100
etapas apropiadas para el control de |50 procesos?
Sobre las condiciones controladas | ) eLas actividades de sequimiento y medicion estan implementadas para | . .o 100
aplicables. los criterios de aceptacion para los productos y senvicios ?
0 jLa infraestructura y el entorno son adecuados para la operacion de [0s Conformidad 100
procesos?
o) i,3e controla que sean designadas personas competentes y con |a Conformidad 100

calificacion requerida?
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¢La organizacion utiliza los medios apropiados para identificar las

salidas identifica las salidas de los procesos para asegurar la Conformidad 100
conformidad de los productos y servicios cuando sea necesario?
¢El estado de las salidas identificadas se corresponden con los
- |dentificacia o - requisitos de seguimiento y medicion durante la produccion y Conformidad 100
E'E'Etrizg?l?gsgﬂn ! | sobre identificacion y trazabilidad. prestacion del servicio?
¢Cuando la trazabilidad es un requisito la organizacion controla la Conformidad 100
identificacion tnica de las salidas?
¢La organizacion conserva la informacion documentada que garantiza .
la trazabilidad? Conformidad | 100
35 4- Preservaciin. Sobre preservacion salidas. iLa organizacion protege los productos y senvicios durante |a produccion Conformidad 100

vla prestacion para asequrar a conformidad con los requisitos.?
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¢La organizacion revisa y controla los cambios en |a produccion o

Revision y control de los cambios. 1 prestacion del senvicio asegurando la continuidad en 1a conformidad con | Conformidad 100
8.5 6- Control de los l0s requisitos?
cambios. . )
ige conserva la informacion documentada de los resultados de |a
Informacion documentada. 1 revision de los cambios, 1as personas que autorizan el cambio asicomo | Conformidad 100
cualquier accion que surja de 1a revision?
;La organizacion implementa 1as disposiciones planificadas en las
Disposiciones planificadas. 1 etapas adecuadas para verificar que se cumplen los requistos de los Conformidad 100
productos y senvicios?
Liberacion de productos y servicios 1 iLa liberacion de los productos y senvicios se realiza cuando se han Conformidad 100
al cliente. completado satisfactoriamente 1as disposiciones planificadas? oniarmida
8.6~ Liberacion de los ;La organizacion conserva la informacion documentada relativa a la _
s 1 . ”, - Conformidad 100
productos y semvicios. liberacion de los productos y senicios?
iy ;La informacion documentada incluye evidencias de la conformidad con .
Informacion documentada. 1a) 105 criterios de aceptacion? Conformidad 100
;La informacion documentada incluye 1a trazabilidad a las personas que
1h) ¢ ! F . Conformidad 100

autorizan la liberacion?
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Sobre las salidas no conforme con

j.3e identifican y controlan 1as salidas no conformes con los requisitos

todas [as concesiones obtenidas? (registro de producto NC)(Servicio NC)

. 1 ) Conformidad 100
SIS requisitos. establecidos?
. ;La organizacion toma acciones acorde a la naturaleza de la no )
Naturaleza de la no conformidad. 1 conformidad? Conformidad 100
; La organizacion en el tratamiento a las salidas no conformes incluye
3.7- Conirol de las T Gt Y | conformigad | 100
salidas no conformes. '
¢ La organizacion en el tratamiento a las salidas no conformes incluye
8.7.1- Salidas no b) |la separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de la | Conformidad 100
conforme con sus Tratamiento a las salidas no productos y servicios?
requisitos. conformes. i, La organizacion en el ratamiento a las salidas no conformes incluye 1a
¢} |informacion al cliente? PC 90
;, La organizacian en el tratamiento a las salidas no conformes incluye
9 \ontencién de Ia autorizacion para su aceptacion bajo concesion? e 90
Se verifica |3 conformidad con los requisitos cuando se cormrigen 1as
T |salidas no conformes. PC %0
;La organizacion consenva la informacion documentada (registro NC) que )
a) (-3 01 . reg 1 Conformidad 100
describe la no conformidad?
;La organizacion consenva la informacion documentada que describe las )
b . iy . . Conformidad 100
. acciones tomadas? (accion correctiva)
8.7.2-Consenvacion de
|a informacidn Sobre informacion documentada. o . N .
documentada. 0 ¢La organizacion consenva la informacion documentada que describe o 0
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d)

;La organizacion conserva la informacion documentada que identifique |3
autoridad que decide la accion con respecto ala no conformidad?

PC

a0

Total

82

8030
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Apartado 9: Evaluaciéon del Desempefio

o o onformida valuacion
N REQUISITOS ASPECTO ISO N ELEMENTO DE CONTROL Conformidad | Evaluacic
. . T i La organizacidn determina a qué es necesario darle
a) Determinar seguimiento y medicion. a) ¢-aorg S d Conformidad 100
seguimiento y medicidn en los procesos?
b} Sobre métodos de seguimientn iLa organizacidn determina métodos para el seguimiento,
medicién. anélisis E\?aluacir:‘)n ! b) medicidn, andlisis y evaluacion que asegure resultados Conformidad 100
: y : vélidos?
9.1.- Seguimienta, c) Determinar cuando se lleva a cabo c) iLa organizacidgn tiene definido cuando se debe llevar a cabo Conformidad 100
medicidn, analisis y el seguimiento y medicion. el seguimiento v la medicidn de los procesos?
evaluacidn. d) Determinar cuando se analizan y ] N . . . .
evaluén los resultados del seguimiento d) £La organizacidn tiene definido cuando se analizan y evaldan Conformidad 100
911 - Generalidades. y la medichan los resultados del seguimiento y medicidn de los procesos?
Evaluar el desempeiio y eficacia del i Existe un mecanismo de evaluacion del desempefio y la i
SGC. 1 |eficacia del SGC? Conformidad 100
i Se consemnva la informacidn documentada de los resultados
Conservar informacion documentada. 1 de las acciones de seguimiento, medicidn, analisis y Conformidad 100
evaluacign?
Sobre el sequimiento a la percepcion ;La organizacidn realiza el seguimiento a la percepcidn del
9 del cliente P P 1 cliente. del grado en gue se cumplen sus necesidades y Conformidad 100
) expectativas?
91.2- Scalti:asr:ta;:cmn del 1 ;Estan definidos los métodos para obtener la informacidn de Conformidad 100
' Métodos para obtencién y utilizacién percepcidn del cliente?
de datos. . - P — .
i Estan definidos | tod | t
2 £Estan definidos los métodos para el sequimiento y revisidn Conformidad 100

de esta informacidn ?
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a) Evaluar la conformidad de los
bienes y servicios.

a)

é5Se utiliza la informacion resultante del seguimiento v la
medicion para evaluar la conformidad del cliente con los
productos y senvicios?

Conformidad

100

b) Grado de satisfaccion del cliente.

b)

/Se utilizan los resultados del seguimiento vy la medicion
para evaluar el grado de satisfaccidn del cliente?

Conformidad

100

c) Desempeiio y eficacia del SGC.

c)

iLa informacian resultante del seguimiento v medicidn se
utiliza para evaluar el desempefio v eficacia del SGC?

PC

90

d) Eficacia de la planificacion.

d)

¢La informacian resultante del seguimiento v medicidn se
utiliza para evaluar si lo planificado se ha implementado de
forma eficaz?

PC

90

e) Eficacia de las acciones para

abordar los riesgos y oportunidades.

e)

iLa informacian resultante del seguimiento v medicidn se
utiliza para evaluar la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades?

PC

a0

f) Desempeiioc de los proveedores
externos.

iLa informacian resultante del seguimiento v medicidn se
utiliza para evaluar el desempeifio de los proveedores
externos?

PC

90

g) Mejoras al SGC.

gl

iLa informacian resultante del seguimiento v medicidn se
utiliza para evaluar la necesidad de realizar mejoras al SGC?

PC

90

iSe realizan las auditorias internas de calidad segun lo
planificado?

NC

50




% ETECSA

9.2 - Auditoria Interna.

¢Las auditorias internas proporcionan informacion de la
conformidad del SGC con los requisitos establecidos por

Sobre la realizacion de auditorias a al) e : Ak NC 50
9.2 1- Auditorias internas intervalos planificados. la organizacion? (Ej: normas tecnicas, manuales,
planificadas. procedimientos, etc)
¢Las auditorias internas proporcionan informacion de la
a2) conformidad del SGC con los requisitos de esta norma? NC 50
¢Las auditorias internas proporcionan informacion acerca
b) de la implementacion y mantenimiento eficaz del SGC? NC 50
iLa organizacion establece, implementa y mantiene el
al})  |programa de auditorias? NC 80
i El programa de auditorias incluye la frecuencia, los
a2) |método ylas responsabilidades? NC 50
a) Sobre frecuencia, métodos, _
responsabilidades, requisitos ¢El programa de auditorias incluye los requisitos y
planificados y elaboracién de informes.| @3)  |elaboracion delinforme? NC 30
+El programa de auditorias tiene en cuenta la importancia
s de los procesos, los cambios que afecten a la 50
ad) organizacion y los resultados de las auditorias previas? NC
922 La arganizacion o o ¢Para cada auditoria se definen los criterios y el alcance?
debe. b) Criterios y alcance de auditoria. b) NC 80
By . iSe asequra a objetividad v 1a imparcialidad del proceso
c) Seleccion de auditores. €)  |de auditoria a partir de |a seleccidn de auditores? NC 50
L i Los resultados de 1as auditorias se informan ala
d) Resultados de las auditorias. d) dreccién? M 50

|l me mmmee slcm e e vt m el mmeem smmme mdl e e = m e m e ol
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) Sobre correciones y acciones

i Las correciones y acciones correctivas se realizan sin

correctivas e) |demorainjustificada? NC 50
¢5e conserva la informacion documentada como
f) Informacion documentada. f) [|evidenciadela implementacion del programa y los NC B0
resultados de las auditorias (Programa, Plan, Informe de
it 50
0.3 Revision porla ¢5e realizan revisiones por la Direccion a intervalos
' . iy i 2
direccian. . planificados’
Sobre revision del SGC. 1 NC 50

8.3.1- Generalidades.
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9.3.2 Entradas de |3
revisian por la direccion.

b) Sobre cambios en cuestiones

+En la revision por la direccidn se analizan los cambios

_ _ b) externos e internos que sean pertinentes al SGCY NC 50
externas e internas pertinentes al SGC.
AEn larevision porla direccidn se analiza el desempefio
yla eficacia del SGC teniendo en cuenta la satisfaccidn
cl)  |del cliente y la retroalimentacion de las partes NC 50
interesadas?
AEn larevision porla direccidn se analiza el desempefio y
la eficacia del SGC teniendo en cuenta el cumplimiento de
c2) - . MC 50
los objetivos de calidad?
AEn la revision por la direccidn se analiza el desempefioy
la eficacia del SGC teniendo en cuenta el desempefio de
3 los procesos v la conformidad de los productos y NC 50
senvicios?
c) Desempeifio y eficacia del SGC. ¢En la revision por la direccidn se analiza el desempefio y
la eficacia del 3GC teniendo en cuenta el estado de las no
cd) conformidades v acciones correctivas? NC a0
¢En la revision por la direccidn se analiza el desempefio y
c5) la eficacia del SGC teniendo en cuenta los resultados del NC 50

seguimiento y medicién?
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¢Enlarevision porla direccion se analiza el desempefio y

c6) |laeficacia del SGC teniendo en cuenta los resultados de MC 50
las auditorias?
4Enlarevision porla direccion se analiza el desempefio y
c7) la eficacia del SGC teniendo en cuenta el desemperio de NC 50
los proveedores externos?
By ¢ Enlarevision porla direccidn se analiza 1a adecuacion
d} Adecuacion de los recursos. d) |delos recursos? NC 50
4Enlarevision porla direccion se analiza |a eficacia de
e) Eficacia de las acciones para ) las acciones tomadas para abordar |os riesgos y NC 50
abordar riesgos y oportunidades. oportunidades?
4Enlarevision porla direccion se analizan las
f) Oportunidades de mejora. f)  |oportunidades de mejora? NC 50
iLas decisiones y acciones resultantes de |a revision por
a) Oportunidades de Mejora. a) la direccion incluyen las oporunidades de mejora® NC 50
iLas decisiones y acciones resultantes de la revision por
b) Cambio en el SGC. b EGEI{LFQEEE'D” incluyen cualquier necesidad de cambio en el NC 50
LW
0,22 Balidas re la ravision
por la direccidn. iLas decisiones y acciones resultantes de la revision por
¢) Necesidades de recursos. ) la direccion m;lu‘yen las acciones tomadas relacionadas NC 50
con las necesidades de recursos?
i 5e conserva lainformacion documentada como
Conservar informacion documentada. 1 E:':.-'II:IE:I'!I?IEI los resultados de las revisiones porla NC 50
direccion?
Total 45 2990
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Apartado 10: Mejora

No

REQIUISITOS

ASPECTO IS0

No

ELEMENTO DE CONTROL

Conformidad

Evaluacion

W o= o = =

10.1 Generalidades.

Sobre determinar y seleccionar
oportunidades de mejora.

al)

¢Las oportunidades de mejora seleccionadas para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion incluyen la implementacion de acciones para
mejorar los productos y servicios, considerando las
necesidades y expectativas futuras?

Conformidad

100

b)

¢Las oportunidades de mejora seleccionadas para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion incluyen la implementacion de acciones para
corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?

Conformidad

100

c)

¢Las oportunidades de mejora seleccionadas para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion incluyen la implementacion de acciones para
mejorar el desempeio y la eficacia del SGC?

Conformidad

100

a) Sobre reaccionar ante la no
conformidad.

al)

¢ Siempre que ocurra una NC se toman acciones para
controlar y corregir las no conformidades?

Conformidad

100

a2}

¢ Siempre que ocurra una NC se toman acciones para
enfrentar las consecuencias de las no conformidades?

Conformidad

100

b} Sobre acciones para eliminar
causa de la NC.

b1)

¢ Se revisa y analiza la NC? (esclarecimiento, magnitud de
la NC)

Conformidad

100

b2)

¢ Se determinan las causas de las no conformidades?

Conformidad

100
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10.2 -Mo confarmidad y

¢ Se determinan no conformidades similares o potenciales

accidn correctiva. b3) gue pudieran producirse? Conformidad 100
102 1- Mo Conformidad. c) Sobre la implementacion de c) é Si_empre que ocurra una MC la organizacion implementa Conformidad 100
acciones. acciones antes evaluadas?
d) Sobre la revision de la eficacia. d) iSerevisa la eficacia de las acciones correctivas tomadas? MC 50
e) Actualizacion de los riesgos y e) iSifuera necesario se actualizan los riesgos v pC 90
oportunidades. oportunidades determinados durante |a planificacidn?
f) Sobre cambios en el SGC. f) ¢._ﬂ«nte la ocurrencia de una MC se realizan cambios al 3GC, Conformidad 100
sifuera necesario?
Sobre las acciones correctivas y 1 isLas acciones correctivas tomadas son apropiadas a los conf idad 100
las NC detectadas. efectos de las no conformidades detectadas? eatormida
a) Sobre naturaleza de NC iSe consenva la informacion documentada como evidencia
. y a) de la naturaleza de la MC vy las acciones tomadas Conformidad 100
. acciones tomadas. teri te?
10.2.2- Informacidn postenormente
documentada. _ ) . ) ]
b} Sobre acciones correctivas. b) iSe consenvala |nfnrma|:|nn_dn|:umentad_a como evidencia Conformidad 100
de los resultados de las acciones correctivas?
Sobre la conveniencia, adecuacion ;Existe evidencia de acciones de mejora continua de la .
. 1 . . . . Conformidad 100
y eficacia del SGC. conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?
iSetiene en cuenta las salidas de la revisidn por la
10.3- Mejora continua. 1 direccidn para determinar las oportunidades que deben MC 0
considerarse como parte de la mejora continua®?
Sobre oportunidades de mejora.
2 iSe tiene en cuenta los resultados del analisis v evaluacidn N 0
para determinar las oponunidades de mejora continua?
Total 18 3 1540
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Anexo 5: Gréficos que representan el % de cumplimiento de cada apartado

120

100

80

60

40

20

Contexto de la Organizacion

] I I I B % Cumplimiento
4.1 4.2 4.3 4.4

Grafico de Apartado 4 vs % de Cumplimiento

102
100
98
96
94
92
90
88
86
84
82

Liderazgo

B % Cumplimiento

5.1 5.2 5.3

Gréfico de Apartado 5 vs % de Cumplimiento

113



QETECSA

Anexo 5: Gréficos que representan el % de cumplimiento de cada apartado (Cont)
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Anexo 5: Gréficos que representan el % de cumplimiento de cada apartado (Cont)
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Anexo 5: Gréficos que representan el % de cumplimiento de cada apartado (Cont)
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Anexo 6: Causa-efecto de los principales problemas que afectan la implementacién de la ISO 9001:2015

Planificar

Falta de elementos que

Mo se evidencia un mecanismo
para determinar los riesgos

pueden afectar el SGCen la

Mo se evidencia que se revisa

matriz DAFO

Poca planificacion para
abordar los riesgos y

|a informacion de la matriz

Mo es suficiente el mecanismo
existente para mantener la
infraestructura

Dificultades para proporcionar
Fecursos para la mejora del
560

S

r

Mo se identifica la autoridad

DAFO

Mo se verifica que los servicios
externos sean confarme con

que define la accidn con

respecto a la confarmidad

Falta evidencia en las
actas de |a reunidn del
Grupo de Mejora de

Calidad

Falta cumplir con los
procedimientos de las

auditorias internas

Falta cumplir con los

oportunidades los requisitos
Ausencia de |a revision de . . Falta cumplir los
. . Falta mejorar la evidencia No existen auditorias L
la eficacia de las acclones , procedimientos para el
. del analisis de riesgos y internas formadas en el " .
correctivas dad CRVC analisis de oportunidades
oportunidades :
- “y de mejora

procedimientos para
evaluar las oportunidades
de mejora

Verificar

Principales
problemas en la
implementacion de
la NC150 9001:2015

Falta evidenciar la revision de
la informacion resultante de
|a evaluacion del desempefio
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Anexo 7: Propuestas de mejora para los demas apartados

Rendir cuentas para garantizar
la eficacia del SGC.

No se ha realizado la Revisién
por la Direccion del SGC.

Efectuar la Revision por la
Direccion segun lo
procedimentado.

Promover el uso del enfoque
basado en procesos y el
pensamiento basado en riesgos.

No esta establecida como
practica en los analisis de la
alta Direccion el pensamiento
basado en riesgos.

Incluir en los Informes de la
Alta direccion la revisiéon de
los procesos con un
pensamiento basado en
riesgos.

Determinar y considerar los
riesgos y oportunidades que
puedan  afectar a la
conformidad de los bienes y
servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del
cliente.

No se evidencia un
mecanismo claro para
determinar y tratar los riesgos
gue puedan afectar a la
conformidad de los servicios.

Incluir en los Informes de la
Alta direccion la revision de
los procesos incluyendo los
riesgos y oportunidades de
mejora de los mismos.

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Al planificar el SGC no queda
claro como se identifican los
riesgos y oportunidades que
afectan a la organizacion y a
las partes interesadas

Revisar e identificar
correctamente los riesgos y
oportunidades que afectan
a los procesos y a las
partes interesadas

Planificar acciones
abordar los
oportunidades.

para
riesgos y

La organizacion debe
planificar  acciones para
abordar los riesgos vy

oportunidades identificadas

Realizar la planificacion del
SGC teniendo en cuenta
los riesgos y oportunidades
que afectan a la
organizacion y a las partes
interesadas

Integrar e implementar acciones
en sus procesos del SGC.

Las acciones planificadas
para abordar los riesgos y
oportunidades tienen que
tener respaldo de que se
implementan a partir de
acciones en los procesos

Dejar evidencia  que
respalden correctamente
los riesgos y oportunidades
gque afectan a los procesos

Sobre acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Las acciones tomadas no son

proporcionales al posible
impacto del riesgo y la
oportunidad en la

conformidad de los productos
y servicios

Revisar e identificar
correctamente las acciones
tomadas para los riesgos y
oportunidades que sea
conforme al servicio
brindado
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Anexo 7: Propuestas de mejora para los demas apartados (Cont.)

Determinar y proporcionar
recursos.

Se evidencia dificultades para
proporcionan los recursos
necesarios para implementar,
mantener y mejorar el SGC.

Solicitar al area rectora los
recursos necesarios para
implementar, mantener y
mejorar el SGC.

Determinar y proporcionar el
personal necesario.

Existen dificultades con la falta
de personal necesario para la
implementacion eficaz del SGC

Solicitar al &rea rectora la
ampliacién de la plantilla del
centro que garantice la

externos.

evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y la
reevaluacioén de los proveedores
externos, de acuerdo con los
requisitos.

7 y para la operacion y control de | eficacia de los procesos.
los procesos

Sobre la infraestructura No es suficiente el mecanismo Solicitar apoyo al area
existente que permita rectora para mantener la
determinar, proporcionar y infraestructura necesaria
mantener la infraestructura para la operacion de los
necesaria para la operacion de procesos
los procesos.

Cambios en los Requisitos La organizacion asegura que Implementar de forma
cuando cambian los requisitos correcta lo establecido en la
para los productos y servicios, el | Res.41/2017 DPH de la PE.
personal involucrado sea
consciente de estos cambios
(Incorrecta implementacion de la
Res.41 DPH de la PE)

Sobre los procesos, productos y La organizacion adn no ha Verificar durante la

servicios suministrados verificado que los procesos, Evaluacién de Proveedores

externamente. productos y servicios gue los procesos, productos
suministrados externamente son | y servicios suministrados
conforme con los requisitos. externamente sean conforme
con el SGC
Sobre evaluacién, seleccién, La organizacion no ha efectuado | Efectuar la Evaluacién de
seguimiento del desempefioy la su evaluacién anual para Proveedores externos de
8 reevaluacion de los proveedores determinar los criterios para la acuerdo a los requisitos

establecidos en los Acuerdos
de Provision de Servicios.

Informacién documentada

La organizacion no ha efectuado
su evaluacion anual por lo que
no tiene evidencia de la
conservacion de la informacion
documentada de estas
actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de
las evaluaciones.

Evidenciar de forma
documental a través de un
Acta las acciones que surgan
de esas evaluaciones de
proveedores.

Sobre control de su SGC

La organizacién aun no ha
realizado su evaluacion anual
por lo que no ha verificado que

Evidenciar de forma
documental a través de un
Acta que los procesos
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los procesos suministrados
externamente permanecen
dentro del control de su SGC.

suministrados externamente
permanecen dentro del
control del SGC.

Definicién de los controles

Estan definidos los controles a
aplicar a un proveedor externo y
a las salidas resultantes, pero
no se han aplicado.

Aplicar los controles definidos
en los procedimientos a los
Proveedores externos y a las
salidas resultantes segln
convenga.

verificado que los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
cumplen los requisitos.

Considerar La organizacion aun no tiene en | Evaluar la eficacia de los
cuenta la eficacia de los controles aplicados a los
controles aplicados al proveedor | proveedores externos y
externo. documentar los mismos.

Verificar La organizacion adn no ha Comprobar que los requisitos

establecidos para los
productos y servicios
suministrados externamente
se cumplen segun lo
procedimentado.

Tratamiento a las salidas no
conformes.

No existe evidencia de que se
verifica la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen

las salidas no conformes.

Evidenciar de forma
documental el tratamiento
realizado a los requisitos de
las salidas no conformes con
relacion al cliente. Asegurar
que las salidas no conformes
que lleven autorizacion o
concesion se controlen

Sobre informacion documentada

Aunqgue la organizacion
conserva la informacion
documentada no identifica la
autoridad que decide la accién
con respecto a la no
conformidad.

Evidenciar en el registro de
No Conformidades la
persona autorizada a tomar
decisiones sobre una accion
0 acciones con relacién al
servicio.

Desempefio y eficacia del SGC

La informacién resultante del
seguimiento y medicién se
utiliza para evaluar el
desempefio y eficacia del SGC

Evidenciar en el Acta de la
Revisién por la Direccién la
evaluacion del desempefio
del SGC y su eficacia

Eficacia de la planificacién

La informacién resultante del
seguimiento y medicién se
utiliza para evaluar si lo
planificado se ha implementado
de forma eficaz

Evidenciar en el Acta de la
Revision por la Direccion si la
evaluacion de lo planificado
se ha implementado
eficazmente

Eficacia de las acciones para
abordar los riesgos y
oportunidades.

La informacién resultante del
seguimiento y medicién se
utiliza para evaluar la eficacia
de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y
oportunidades

Evidenciar en la Matriz DAFO
y en el Plan de Prevencion
de Riesgos los riesgos y
oportunidades resultantes del
seguimiento del SGC
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Desempefio de los proveedores
externos

La informacién resultante del
seguimiento y medicién se
utiliza para evaluar el
desempefio de los proveedores
externos. (Aln no se han
evaluado los proveedores
externos aunque existen los
acuerdos de provisién de
servicios y los indicadores de
calidad a medir).

Efectuar la Evaluacién de los
Proveedores Externos segun
lo establecido, dejando
evidencia de la misma.

Mejoras al SGC

La informacion resultante del
seguimiento y medicién se
utiliza para evaluar la necesidad
de realizar mejoras al SGC

Evaluar las necesidades de
Mejora continua del SGC
durante el seguimiento y
medicién del SGC.

Sobre la realizacién de auditorias a

intervalos planificados

Se realizan las auditorias
internas de calidad segun lo
planificado. Solo se evidencian
en esta etapa de
implementacion los Informes de
Seguimiento al SGC
Implementado, realizados por el
Esp. del CFN de forma conjunta
con la gestora documental del
CRVC.

Efectuar la 1ra Al al SGC del
CR VC segln lo
precedimentado con el apoyo
de un tercero
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Anexo 8 Metodologia general de clasificacion

Definicion de las metas

Trabajo con el proveedor Trabajo con los clientes

Definicion de caracteristicas

Datos, preparacion de informacion

Ponderacion de criterios

Prueba de consistencia
Clasificacion dicotomica

Otorgar correlacion (como el QFD)

Matriz MGC y determinacion del grado de alineamiento

Planes de mejoramiento
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Anexo 9: Resultado de las pruebas en el SPSS

Requisitos-Clientes

Prueba de Friedman

Prueba W de Kendall

Prueba de Friedman

Caracteristicas - Expertos

Prueba W de Kendall

Rangos

Rango

promedio
R1 4,00

2 3,10

R3 1,50
R4 1,70
R& 5,10
RE 6,10
RT 6,50
Estadisticos de contraste
M 10
W de Kendall® BB
Chi-cuadrado 51,900
al ]
Sig. asintdt. 0oo

Rangos
Rango
promedio
R1 400
2 3o
R3 1,50
R4 1,70
RS 510
RB 610
RT 6,50
Estadisticos de
contraste®
M 10
Chi-cuadrado 51,500
gl G
Sig. asintat. .aoo
a. Prueba de
Friedman

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall

Rangos

Rango

promedio
1 6,60

2 520

c3 22
ca 1,20
Ca 2,60
Ch 420
cr 6,00
Estadisticos de contraste
M 5
W de Kendall® 803
Chi-cuadrado 27,086
al g
Sig. asintdt. ,000

Rangos
Rango
promedio
1 6,60
2 520
c3 22
c4 1,20
ch 2,60
Ca 4,20
cT 6,00
Estadisticos de
contraste®
M 5
Chi-cuadrado 27,086
al G
Sig. asintdt, .aoo
a. Prueba de

Friedman

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall
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Anexo 10. Tabla del Test de Correlacion

N |[Nom |Nogs '[N |[Nogm | Nogs | N | Noar | Nogs
83 [ 20 32 108 | 37| 43| 133 | 37| 5
84 [ 29[ 32 109 | 38| 43 134 | 37| 51
(85 [ 30| 32| 110 | 38 | 44| 13 | 37| 51
86 | 30 | 33 111 | 38| 44| 136 | 36 | 51
87 [ 31 [ 33| 192 | 38| 44| 137 | 36| 51
88 | 31| 34 113 | 38| 45 138 | 36| 51
89 [ 31| 34| 114 | 38| 45| 139 | 35| 51
90 [ 32| 35| 115 | 39| 46| 140 | 35 | 51
91 [ 32 35 116 | 39 | 46| 141 | 35 | 51
92 [ 33 [ 36| 117 | 39| 46| 142 | 34| 51
93 [ 33 36| 118 | 39| 47| 143 | 34| 5
94 [ 33 37| 119 | 39| 47 | 144 [ 33| 50
95 [ 34| 37| 120 | 39| 48| 145 | 33| 50
9 [ 34 [ 37| 121 | 39| 48 146 | 33| 50
o7 [ 3| 38| 12| 39| 48| 14T | 32| 49
98 | 35| 38| 123 | 39| 49| 148 | 32| 49
99 [ 35| 39| 124 | 39| 49| 149 | 31| 48
100 | 35 | 39 | 125 | 39| 49 | 150 | 31| 48
401 [ 36 | 40 | 126 | 38 | 49 | | |

402 [ 36 [ 40 | 127 [ 38 50| | |

03 [ 36| 41 128 | 38| 50 | | |

(q04 [ 37 [ 41 129 [ 38| 50| | |

405 [ 37 [ 41| 130 | 38 | 50 | | |

(406 [ 37 [ 42| 131 [ 38| 51| | |

07 [ 37 [ 42| 132 | 37| &1 | | |




