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RESUMEN

La gestion organizacional es la encargada de planificar controlar y medir los sistemas
que convergen en la empresa. Comprende varios sistemas, entre ellos los que se
desarrollan por modelos normalizados como el de calidad, ambiental, asi como el de
seguridad y salud. La correcta gestion a través de un Sistema Integrado de Gestion
(SIG), se hace necesario en la Empresa de las telecomunicaciones de Cuba S.A.
(ETECSA) para lograr optimizar la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Sin
embargo, en la Division Territorial de Holguin, (DTHO), las insuficiencias metodoldgicas
en la implementacion del Sistema Integrado de Gestion, limitan la mejora de la
satisfaccion del cliente. El objetivo de este trabajo radica en desarrollar un
procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestion en la entidad. Se
realiza un andlisis de enfoques metodologicos que recoge un analisis de los sistemas
en cuestion. Como resultado fundamental se logra un procedimiento con 5 etapas y 15
pasos que integra los aspectos esenciales de las Normas Cubanas ISO 9001: 2015,
14001: 2015 y las 45001: 2018 a través del Sistema de Gestion de la Calidad; este se

aplica de forma parcial.
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ABSTRACT

Organizational management is in charge of planning, controlling and measuring the
systems that converge in the company. Organizational management encompasses
various systems, some of which are developed by standardized models such as the
quality, environmental, and health and safety systems. The correct management
through an Integrated Management System (GIS), from the quality is necessary in the
Telecommunications Company of Cuba S.A. (ETECSA) to optimize the satisfaction of
customer needs. This must perform service without harming the environment, as well as
ensure the care of its workers. However, in the Holguin Territorial Division (DTHO),
ETECSA, the methodological deficiencies in the implementation of the Integrated
Management System, limit the improvement of results for the client. The objective of this
work lies in developing a procedure to implement an Integrated Management System
from quality in the entity. An analysis of methodological approaches is carried out, which
includes an analysis of the systems in question. As a fundamental result, a procedure
with 5 stages and 15 steps is achieved that integrates the core aspects of the Cuban
Standards ISO 9001: 2015, 14001: 2015 and 45001: 2018 through the Quality
Management System; this is partially applied.
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INTRODUCCION

Las particularidades del entorno obligan a las organizaciones a adaptarse
a un mundo en el que el cambio es constante e inmediato, por lo que la
blusqueda de nuevas estrategias para lograr y mantener una ventaja se hace
necesaria para enfrentar los retos actuales Maria Soledad et.al Suarez Campasa
(2020). Las empresas necesitan gestionar eficientemente sus recursos para ser cada
vez mas competitivas.

La gestion organizacional es el proceso de organizar, planificar y controlar
eficientemente los recursos y el personal de una empresa u organizacion con el fin
de alcanzar un objetivo predefinido. Esta permite el uso 6ptimo de los recursos
mediante una planificacion y un control meticulosos en el lugar de trabajo. Contar con
una buena gestién organizacional puede ser el factor clave entre una empresa que
alcanza sus objetivos y una que se queda a medio camino.WORKFORCE (2022).

En las empresas como parte de la gestion organizacional esta la gestion de la
calidad, ambiental, de seguridad y salud en el trabajo. Esta gestidbn especifica
permite controlar los factores que condicionan la realizacion del producto o servicio
de la empresa.Silva (2017).

Garantizar la calidad y la seguridad de los productos esta directamente vinculado con
el éxito de la empresa. La calidad es un factor importante que produce satisfaccion
en los clientes, empleados y accionistas, y dota de herramientas practicas para la
gestion. Se logra la satisfaccién de los clientes mediante un estudio a profundidad de
los procesos que componen el sistema con el fin de mejorar la calidad .Lobbyfix (
2022).

Cumplir con la meta de la satisfaccion del cliente requiere tener un mayor control de
la calidad del servicio por lo que la adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a
mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Los requisitos del SGC de la calidad estan especificados en la
Norma Internacional ISO 9001 son complementarios a los requisitos para los

productos y servicios.Medina (2019).
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Para gestionar mejor sus activos las organizaciones se han visto en la necesidad de
establecer no solo el sistema de gestion de calidad sino otros sistemas de gestion ya
sea para el cuidado y preservacion del medio ambiente o de cuidado de sus
trabajadores. Para la implementacion de estos sistemas de calidad, ambiental y de
seguridad y salud en el trabajo se utilizan las normas que estandarizan el proceso.
Para la gestion de la calidad NC 1SO 9001:2015, la NC ISO 14001:2015 para la
gestion ambiental y la NC 1SO 45001:2018 para para la gestion de la seguridad y
salud en el trabajo.

Para utilizar los recursos de forma mas efectiva se realiza a través de un Sistema
Integrado de Gestion (SIG). Este permite la unificacion en las metodologias de
comunicacién, formacion y control de las empresas. Favorece una reduccion en el
tiempo de realizacion de las auditorias, en los costos de certificacion y en el de
mantenimiento de los sistemas. Se logra una mejor alineacion de los sistemas con la
estrategia empresarial. Segun (SSMAC), la implantacién de un sistema integrado le
permite a la organizacion demostrar su compromiso hacia todas las partes
interesadas.

La norma UNE 66177:2005 establece las directrices para la integraciéon de los
sistemas, lo que nos permite tener en cuenta elementos fundamentales para definir
cualquier SIG.ElI SGC permite la integracion de los otros dos sistemas, ya que este
regula y controla los procesos de la organizacion para la prestacién del servicio.
Resulta primordial lograr que los productos y servicios de calidad que no deterioren
el medio ambiente y que no generen dafio a la seguridad y salud de los trabajadores,
esto es imprescindible para construir el mundo del mafiana.

Para el estudio del tema en cuestidén se consulta una variada bibliografia que recoge
las estrategias, metodologias, procedimientos y guias para la gestion de los sistemas
en cuestion. Relacionadas con SGC(Leiva, 2015) Labrada-Pino et.al (2013),(Leiva,
2015), (Rivero, 2017), (Salis, 2019), (Hernandez, 2019), (Toro, 2013) .Otros
relacionados con los SGA y SG-SST Abimael (2018) y Puentes(2019)
respectivamente. Ademas de una variada seleccion de SIG Ministerio Fomento
(2005), Rueda (2012), Infante (2013), Martin Garcia & Bello Hernandez (2015), Silva
(2017), Ruiz Rodriguez (2018), Hernandez (2019), Ceron (2021), Zambrano (2021).
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Estos enfoques metodoldgicos implementan, disefian e integran los sistemas a
través de las normas ISO propia de cada sistema y para integrarla en alguna
ocasiones utilizan la norma UNE referida al SIG y otros utilizan el SGC para integrar
las otras normas. Aunque estos aportan una referencia para la implementacion no
establecen un procedimiento especifico de SIG para a través de un SGC integrar los
otros sistemas de gestion.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A., ETECSA, se constituye en el 28
de junio de 1994. ETECSA se inscribe en el Libro de Empresas Mixtas en el Tomo I,
FOLIO 04 al 047, en el Registro de Asociaciones Econdmicas, adscrito a la Camara
de Comercio de la Republica de Cuba y se encuentra amparada por el Decreto
321/2013. Dentro de ETECSA, se encuentra la Division Territorial de Holguin DTHO,
presta sus servicios a un mercado territorial compuesto por los segmentos: empresas
estatales, instituciones presupuestadas, clientes residenciales. El edificio central
radica en la calle Marti # 122 e/ Martires y Maximo Gémez, en la ciudad de Holguin.
ETECSA, esta tiene entre sus metas: cumplir con varios lineamientos dictados por el
VIII Congreso del PCC 6, 24, 98, 104, 143, 145y 146 . Asi como las metas incluidas
en las 28 Medidas para el perfeccionamiento de la Empresa Estatal Socialista entre
ellas 11, 13, 14, 15, 17, 19, 21, 22, 24, 26 y 28 y con los Objetivos 2015-2030 para el
Desarrollo Sostenible dictados por la ONU. También el Plan Nacional de Desarrollo
Econdmico Social y con sus Macro programas.

A través de la revisibn documental, las entrevistas y la observacion directa se pudo
corroborar una serie de sintomas los cuales evidencian la necesidad de esta
investigacion:

e La Division Territorial de ETECSA en Holguin no tiene certificado el Sistema de
Gestion de la Calidad. Esta implementado parcialmente con alcance a los centros de
telecomunicaciones de Moa (validado por el nivel Superior) y Mayari.

e La empresa no cuenta con una experiencia que posibilite la integracion de
diferentes sistemas de gestion y un procedimiento para la implantacion de un
Sistema Integrado de Gestion.

e EXiste insatisfaccion del cliente interno en la calidad de los servicios.
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¢ No tienen establecidos procedimientos para implementar ni aplicar los sistemas de
Gestion SST y Medio Ambiente.

e La division necesita integrar los sistemas de seguridad y salud en el trabajo y de
medioambiente al sistema de gestion de calidad por ser objetivos de trabajo de la
empresa.

e Existen dificultades en indicadores que miden la satisfaccion del cliente (objetivos
de calidad).

El andlisis realizado hasta el momento permite formular como problema cientifico:
Las insuficiencias metodoldgicas en la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion, limitan la mejora de la satisfaccion del cliente en la DTHO de ETECSA.

El objeto en el cual se enmarca la investigacion es la Gestion Organizacional, se
define como objetivo general de la investigacion: Desarrollo de un procedimiento
para implementar el Sistema Integrado de Gestion en la DTHO de ETECSA de forma
que permita la mejora de la satisfaccion de sus clientes.

Para dar cumplimiento al objetivo general se proponen los objetivos especificos
siguientes:

1. Elaborar el marco teérico practico referencial sobre la gestién organizacional y los
Sistemas Integrados de Gestion.

2. Disefar un procedimiento para implementar un Sistema Integrado de Gestion en la
DTHO de ETECSA.

3. Aplicar de forma parcial el procedimiento para implementar un Sistema Integrado
de Gestion en la DTHO de ETECSA.

El campo de accion en el cual se enmarca la investigacion es Sistema Integrado de
Gestion.

Para la solucién del problema planteado se propone como idea a defender: Con la
aplicacion parcial de un procedimiento para implementar un Sistema Integrado de
Gestién en la DTHO de ETECSA se logra la mejora de la satisfaccion de sus
clientes.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos, empiricos y

matematicos, apoyados a su vez en un conjunto de técnicas y herramientas:
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Analisis y sintesis: mediante la revision de literatura y documentacion especializada,
asi como de la experiencia tedrica y practica de especialistas consultados.
Inductivo-deductivo: ya que se parte de propoésitos particulares para llegar a los
generales y viceversa.

Sistémico estructural: para el desarrollo del analisis del objeto de estudio y el campo
de accion, a través de su descomposicion en los elementos que lo integran,
determinandose asi las variables que mas inciden y su interrelaciéon, como resultado
de un proceso de sintesis.

Métodos empiricos: listas de chequeos, entrevistas informales, observacion directa y
los métodos de criterios de expertos para la validacion de los resultados.

La presente tesis esta estructurada en dos capitulos: el capitulo | contiene el marco
tedrico-referencial que sustentd la investigacion con el correspondiente analisis
critico de los procedimientos a través del software estadistico IBM SPSS Statistics
V21 x64 para clasificar los procedimientos y agruparlos en conglomerados
jerarquicos. EI capitulo 1l, describe el procedimiento diseflado y se aplica
parcialmente. Se incluye un conjunto de conclusiones y recomendaciones emanadas
de la investigacién; la bibliografia consultada y un conjunto de anexos para

complementar los resultados de la investigacion realizada.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL

En este capitulo se abordan los elementos tedricos practicos referencial sobre los
cuales se sustenta esta investigacion, lo que contribuye al logro del objetivo
propuesto. Se enmarca del objeto al campo de investigacion y se realiza un estudio
de los elementos tedricos que permite profundizar sobre la implementacién de un
Sistema Integrado de Gestion. Se abordan tendencias actuales nacionales e
internacionales. Se analizan los principales conceptos y procedimientos referidos a
esta tematica, asi como los estudios realizados sobre este contenido
especificamente en la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA). A
continuacion se muestra el hilo conductor a seguir para la realizaciéon del marco

tedrico practico referencial.

[ Gestion Organizacional ]
Sistema de Gestion Sistema de Gestion de Seguridad y Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) Salud en el Trabajo (SG-SST) Ambiental (SGA)
. 4 2
NC ISO 9001:2015 NC ISO 45001:2018 NC ISO 4001:2015
[ Sistema Integrado de Gestion (SIG) ]
Tendencias de los SIG Integracion e Interrelacion
de las Normas
—
[ Enfoques metodoldgicos para implementar Sistema Integrado de Gestion ]
=

| |5'|stema Integrado de Gestion en ETECSA | I

Situacion actual en ETECSA

Figura 1: Hilo conductor del marco tedérico practico referencial de la investigacion.
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1.1 Gestién Organizacional. Tendencia de los Sistemas de Gestion.

En actualidad, las organizaciones se enfrentan a un entorno globalizado el cual se
caracteriza por ser turbulento e inestable. El éxito de la empresa se ha de basar en
establecer estrategias para crecer en un futuro donde se deben analizarlos factores
internos y externos que puedan impactar de manera directa o indirecta en funcion de
las necesidades y requerimientos de los clientes y partes interesadas.

La Gestiobn Organizacional (GO) se encarga de conseguir que una organizacion
funcione de forma eficiente en el proceso de consecucion de objetivos. Para esto, o
que se busca es planificar una gestion de recursos materiales y humanos
optima.UCMA (2022).

La Gestion del Cambio Organizacional (OCM) es un marco estructurado alrededor de
las necesidades y capacidades cambiantes de una organizacion. OCM se utiliza para
preparar, adoptar e implementar cambios organizativos fundamentales y radicales,
incluida su cultura, politicas, procedimientos y entorno fisico, asi como los roles,
habilidades y responsabilidades de los empleados. Techopedia (2022).

La GO se encarga de lidiar con las transiciones de una organizacion. Para lograrlo,
se implementan estrategias para anticipar, ejecutar, controlar y medir el cambio, asi
como para ayudar a todos los miembros a adaptarse al mismo”. Segun UCMA esta
gestion se fundamenta en varios puntos: la planificacion, direccion, asignacion de
recursos, coordinacion y control. La gestion organizacional ayuda a que las
empresas funcionen mejor en todos los sentidos.

La gestion empresarial es amplia y abarca varios sistemas, de los cuales en Cuba
algunos se desarrollan por modelos normalizados ya sea por organizaciones
nacionales e internacionales, entre estos se pueden mencionar el sistema de capital
humano, el sistema de gestion de la calidad, el sistema de gestion para la
competencia de los laboratorios de calibracion, el sistema de gestion ambiental, el
sistema de seguridad y salud en el trabajo y el sistema de control interno.

Sistema de Gestién de la Calidad

La calidad es algo de vital importancia para cualquier empresa que aspire a ser
competitiva. Ha tenido una evolucion significativa desde que se comenzé a utilizar

este término, los autores la definen teniendo en cuenta el contexto historico en el que
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se encuentran. Las etapas que han definido la evolucién conceptual de la calidad han
sido inspeccidn, control de la calidad, aseguramiento de la calidad, calidad total y la
gestion de la calidad total.

La Norma NC ISO 9000: 2015 define la calidad como: “El grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”. Esta norma
establece que la gestion de la calidad es “un conjunto de acciones y herramientas
gue tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccion y en los productos o servicios obtenidos a través de él”. Para realizarla
gestiéon de la calidad la forma mas eficaz es a través de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). Para todo lo relacionado con los conceptos, la implementacion vy el
proceso de auditoria de la calidad se cuenta con las normas ISO 9000, a las cuales
se acoge Cuba para regir todo lo relacionado con la calidad en cualquier empresa.
Las normas son:

ISO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de Gestion de la Calidad y
especifica la terminologia necesaria.

ISO 9001: Especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad
(SGC) aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos
gue le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. Es la
norma certificable.

ISO 19011:2018: Guia para auditar sistemas de Calidad y proporciona orientacién
relativa a auditorias de Sistema de gestion de calidad y Sistema de gestion
medioambiental.(ISO, 2018a)

En la ISO 9000 se presenta un marco de referencia que integra conceptos,
principios, procesos y recursos fundamentales establecidos relativos a la calidad
para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus objetivos. Ademas se
evidencian los principios basicos, en los que se basa todo Sistema de Gestion de la
Calidad, estos son: el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el
enfoque basado en procesos, la mejora, la toma de decisiones basada en la

evidencia, y la gestion de las relaciones.(1ISO, 2015c)
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El propdsito de la Norma ISO 9001:2015 es conseguir la satisfaccion del cliente a
través de la implantacion efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad. Estas
normas establecen todos los procedimientos que deben llevarse a cabo durante la
actividad productiva de la empresa, definiendo la estructura organizativa, los
procedimientos a realizar o los recursos a utilizar. El objetivo final es cumplir con las
normas de calidad establecidas para garantizar que el resultado final sera el mejor
para nuestros clientes, al mismo tiempo que todos los procesos se simplifican
durante la produccion.

La gestion de la calidad forma parte de la estructura general de gestién y es parte
integrante de cualquier proceso de produccion. Es responsable de definir una politica
de calidad clara, fijando los objetivos de calidad y los medios para alcanzarlos.

En la norma internacional 1ISO 9001 referida a la calidad emplea el enfoque a
procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer- Verificar-Actuar (PHVA) vy el
pensamiento basado en riesgos y en las interacciones de estos procesos. Este ciclo
permite gestionar de manera mas efectiva los recursos, gestionar las oportunidades
de mejora y que se actle en consecuencia. El pensamiento basado en riesgos
permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus
procesos y su Sistema de Gestion de la Calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos
negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

Sistema de Gestion Ambiental

Las organizaciones, son cada vez mas conscientes de las afectaciones de la
actividad econdémica al medio ambiente. Por la concientizacion global y la presion
social estas deben de tener presente la gestion de los impactos ambientales ya que
constituye una obligacién indispensable. Esto se recoge a través de legislaciones y
normas.

Los SGA generan ventajas para las empresas ya que produce mejora en la eficiencia
del proceso, disminuye el consumo de recursos, energia, residuos y emisiones. Asi
como disminuye los riesgos ambientales y mejora la imagen y la comunicacién

externa e interna de la organizacion Abimael et.al (2018).
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La norma ISO 14001 proporciona a las organizaciones un marco con el que proteger
el medio ambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes, siempre
guardando el equilibrio con las necesidades socioeconOmicas. Se especifican todos
los requisitos para establecer un Sistema de Gestion Ambiental eficiente, que permite
a la empresa conseguir los resultados deseados.

La norma define ambiente como el entorno en el cual una organizacién opera,
incluidos el aire, el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres
humanos y sus interrelaciones. Norma ISO 14001: 2015 se ajusta a los requisitos de
ISO para todas las normas de los Sistemas de Gestidn. Los requisitos incluyen una
estructura de alto nivel, texto basico idéntico y los términos comunes con definiciones
muy basicas que han sido disefiadas para beneficiar a los usuarios de aplicacion de
multiples normas de sistemas de gestion I1SO.

La norma internacional facilita que la organizacién utilice el enfoque basado en los
riesgos y el pensamiento comun con el que integrar el Sistema de Gestion
Ambiental con los requisitos de otros Sistemas de Gestion. La norma, contiene
todos los requisitos necesarios para realizar una evaluaciéon de conformidad.

Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el trabajo

La salud, seguridad y bienestar de los trabajadores en el desempefio de sus
actividades son de vital importancia en una empresa puesto que hace parte del
crecimiento estratégico. Las empresas son importantes dentro de la cadena de
valor generando resultados, crecimiento y un producto acorde con las necesidades
de los clientes.

La evolucién histérica de los SG-SST ha comprendido diferentes regiones del
mundo y épocas a causa de diversas situaciones o cambios que surgian con el
desarrollo laboral e industrial mediante la elaboracion de guias, normas,
especificaciones o directrices en seguridad y salud ocupacional. A nivel
internacional la 1ISO 45001:2018 es un estandar de seguridad laboral publicado en
marzo de 2018 y forma parte de los sistemas de gestidbn que reemplazan a las
OHSAS 18001 (2007), cuya finalidad es la de proporcionar a los trabajadores de las

organizaciones un lugar seguro para trabajar, evitar accidentes, lesiones,
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enfermedades o muertes y hace énfasis en el contexto de la actividad de las
empresas dando responsabilidad directa a la alta gerencia de estas. Cerén (2021)

La gestion de la seguridad y salud en el trabajo (SST) esta plasmada en la norma
ISO 45001: 2018 .Plantea que el Sistema de gestion de SST se define “sistema de
gestibn o parte de un sistema de gestion utilizado para alcanzar la politica de la
SST”. La norma obliga a abordar y controlar los riesgos de SST, también adopta un
planteamiento basado en riesgos en cuanto al propio sistema de gestion de SST con
el fin de garantizar su eficacia y su mejora continua en linea con el contexto siempre
cambiante de una organizacion.

La ISO 45001 es la norma de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
sobre la seguridad y salud en el trabajo (SST).Se Disefié para ayudar a las
organizaciones de todos los tamafios y sectores a crear un entorno de trabajo seguro
para sus empleados, la 1SO 45001 es considerada ya como una norma
revolucionaria por los profesionales de la SST. La Norma ISO 45001 adopta el Anexo
SL, por lo que comparte una estructura de alto nivel (HLS), un texto base y unos
términos y definiciones idénticos a los de otras normas de sistemas de gestion 1ISO
revisadas recientemente, tales como la ISO 9001:2015 (gestion de la calidad) e 1SO
14001:2015 (gestiébn ambiental).

Es necesario analizar que cada uno de estos sistemas por separado genera una gran
cantidad de informacion por lo que se hace complejo gestionarlos y pueden ocurrir
errores que afecten tanto a los trabajadores, al medio ambiente asi como a los
trabajadores. Surge la necesidad de establecer los puntos comunes en pos de definir
un sistema que recoja la sintesis de estos sistemas.

1.2 Sistema Integrado de Gestidon. Tendencias actuales.

Los sistemas de gestibn han ido evolucionando a través del tiempo, de forma
independiente en un inicio, pero en la actualidad se esta buscando la integracion,
porque es evidente que, aunque poseen caracteristicas individuales, también tienen
requisitos comunes que contribuyen en la creacion de modelos que permitan
integrarlos. Zambrano (2021). Los sistemas integrados permiten que se reduzcan los,

costos, tiempo y mejorar la eficiencia en las empresas.
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La integracion de sistemas se define como el conjunto de elementos relacionados o
que interactian que permiten implantar y alcanzar la politica y los objetivos de una
organizacion, en lo que se refiere a aspectos diversos como pueden ser los de
calidad, medio ambiente, seguridad y salud, u otras disciplinas de gestion.
INNOVADORA (2021). La gestién integrada no es mas que una nueva forma de
enfocar las actividades de una organizacion para gestionar integralmente las
diferentes variables que son de interés para la organizacion, donde se tiene como
propésito el logro de una politica integrada de gestién. Es una forma de responder a
las nuevas exigencias en los mercados nacionales e internacionales.

La integracion de la gestion de la calidad con los demas sistemas esta orientada a la
maximizacion de la creacion de valor, entendido ahora como la satisfaccion de las
expectativas de todos los grupos de interés importantes para la organizacion. Entre
otras extensiones, la Gestion de la Calidad se integra con la prevencién de riesgos
laborales, la gestion medioambiental y la busqueda de comportamientos éticos y de
la responsabilidad social corporativa.

Segun la norma UNE 66177 (2005) se define el SIG como “la parte de la gestion
general de la organizacion que determina y aplica la politica integrada de gestion, y
que surge de la integracion de las gestiones de la calidad, el medio ambiente y la
seguridad y salud del trabajo”. Esta norma facilita directrices para las organizaciones
gue deseen integrar sus sistemas de gestion.

Los sistemas de calidad, medio ambiente y SST deben integrarse a través de la
gestion por procesos. Para llevar a cabo la integracion por procesos de una manera
ordenada y coherente se han de seguir una serie de pasos en los que se combinaran
los recursos (tanto materiales como humanos), el método o la sistematica a seguir, el
medio ambiente y el entorno laboral. Se deben de tener en cuenta la integracién a
nivel operacional integracion en la base operativa, con el objetivo de que todas las
personas, tanto los directivos como los técnicos y los operarios perciban y gestionen
la calidad, el medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales como algo
inseparable.

El funcionamiento del sistema en la empresa analiza la direccion del sistema,

medicion y control de la documentacion comun, sistemas de verificacion y control
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comunes en la medida de lo posible, tratamiento comun de las no-conformidades y
acciones correctoras y preventivas. Se tienen en cuenta en estos niveles el identificar
los requisitos comunes a las tres normas, muchos de ellos relacionados con la
documentacion, y separar aquellos especificos que requieran un tratamiento Unico
para cada norma. En el siguiente paso se debe establecer la conformidad de los
requisitos de las tres normas, determinar las necesidades de capacitacion y
adaptacion de la organizacion.

Segun Excelencia(2018); al integrar los sistemas de gestion ambiental (NC ISO
14001:2015) y seguridad y salud en el trabajo (ISO 45001:2018) a la calidad las
organizaciones buscan implementar en un solo sistema los requisitos de estas
normas. Los tres sistemas, operando juntos, hacen que la organizacion optimice:

el a calidad del producto o servicio.

e La satisfaccion del cliente.

¢ El desecho de residuos que tengan impacto sobre el medio ambiente.

e a eficiencia de sus procesos.

eLa salud y la seguridad de los trabajadores.

El objetivo de integrar sistemas de gestion es sistematizar todos los procesos de la
organizacion y en mayor medida los procesos claves que intervienen en el desarrollo
de la misma, para asi aumentar la eficiencia y la eficacia. Para establecer la relacion
para poder integrar los requisitos de las normas se realiz6 un andlisis de estas donde
se define las tematicas de los sistemas de gestion, y los requisitos en comunes que
estas poseen. (Ver Tabla 1)

Tabla 1: Matriz de interrelacion entre las normas

Requisitos Comunes (Apartados de las normas)

Tematicas del SG NC —ISO
a001:2015  [NC IS0 14001:2015 |45001:2018

Contexto de la organizacion 4 4 4
Liderazgo 5 5 ]
Flanificacién 6 6,82 B
Apoyo 78 21 76,22 (b) 7
Operacion 8 8 8
Evaluacion del desempefio 9 9 9
Mejora 10 10 10
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Para establecer de una manera mas estrecha la interrelacion de los aspectos de las
normas en relacion con todas las tematicas abordadas se utilizaran una serie de
tablas de Contexto de la organizacién (Anexol), Liderazgo (Anexo 2), Planificacion
(Anexo 3), Apoyo (Anexo 4) , Operacion (Anexo 5), Evaluacion del desempefio
(Anexo 6) , Mejora (Anexo 7). El analisis de estos requisitos permitieron establecer la
relacion que existe entre la normas del SGC con la de los otros sistemas.

Las estructuras de las normas estan elaboradas con el objetivo de una posterior
integracion de estas. Los capitulos de las normas tienen en cuenta las mismas
tematicas para saber desde que punto en comun se pueden integrar los sistemas de
gestibn que se analizan en las mismas. Al relacionarlas se tiene en cuenta un
enfoque a procesos presentes en cada una de ellas siendo el ciclo de gestion PHVA
el modelo que promueve un proceso interactivo para conseguir la mejora continua.
Segun Fomento (2005) existen dos tendencias crecientes a la integracion de los
sistemas de gestion por las organizaciones:

e Las que establecen primero un sistema de gestién determinado y posteriormente
le van integrando paulatinamente otros.

e Las que establecen los sistemas de forma separada y luego los integran.

El andlisis de la integracion de estos sistemas estd determinado por los recursos
humanos materiales y tecnoldgicos que esta disponga. Esta estrechamente
relacionado con la condicién preexistente en la empresa donde se deben de sentar
las bases para la integracién, evaluacién y control del sistema integrado.

Para disefiar un sistema integrado de gestion se necesita identificar los requisitos,
necesita realizar una evaluacion o toma de datos, tanto de los requisitos de calidad
como de los aspectos/impactos medioambientales y de los riesgos laborales, para
sefalar los que afectan a la actividad de la organizacién. También obliga a repasar
los requisitos legales. La identificacién de los requisitos debe concluir con el mapa y
flujogramas de los procesos. Para lograr la correcta integracion es imprescindible
realizar un estudio exhaustivo donde se tengan en cuenta todas las tendencias de

integracion.
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1.3 Enfoques metodolégicos para implementar el Sistema Integrado de Gestion
en la DTHO de ETECSA

Los enfoques metodoldgicos son todos los modelos, procedimientos, metodologias,
estrategias y guias que se pueden utilizar para describir el proceder ante una
determinada labor. Es necesario hacer un analisis de estudios realizados sobre
sistemas de gestidon de calidad, seguridad y salud en el trabajo y gestion ambiental,
asi como sistemas integrados de gestion con el objetivo de comprender la
integracion de otros sistemas de gestion y su estrecha relacion con la calidad.

Se analizan los siguientes enfoques metodologicos:

1 Procedimiento para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad en Centros de
Informacién y Gestién Tecnoldgica. Labrada-Pino et.al (2013).

2 Realizacion de una guia de implantacién de la norma ISO 9001:2015. Aplicacion
pyme Comunidad Valenciana. (Leiva, 2015).

3 Propuesta para la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad ISO 9001
en la empresa MARINSA S.R.L. Rivero (2017).

4 Implementaciéon de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
para mejorar los procesos administrativos de una universidad publica. (Salis, 2019)

5 Procedimiento para la gestion integral de la calidad en los servicios hoteleros.
Hernandez (2019).

6Procedimiento para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
DTHO con alcance a los Centros de Telecomunicaciones de Moa y Mayari. Caridad
Leyva( 2022).

7 Estrategia para la implementacion de un sistema integrado de gestion de la calidad,
medio ambiente, seguridad y salud y control interno en la empresa VERTICE de
Holguin. Infante (2013).

8 Metodologia para la gestion integrada de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud en
el Trabajo y Control Interno. Aplicacion en la ESI DIP Trasvases. Silva (2017).

9 Integracion de los sistemas de gestion de calidad, ambiental y seguridad y salud en
el trabajo en una entidad publica del orden nacional del sector hacienda. Andrea
Ruiz Rodriguez (2018).
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10 Integracion de los Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo y
Medio Ambiente, a partir del Sistema de Calidad para el Centro de Hidroterapia en el
Instituto de Turismo de Paipa. Ceron (2021).

11 Planificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad como plataforma para
integrar otros modelos de gestién. Rueda (2012).

12 Propuesta de un sistema de gestion Ambiental basado en la norma SISO
14001:2015 para mejorar el desempefio ambiental de la empresa Curtimbre
Ecoldgica del Norte E.I.LR.L. Abimael (2018).

13 Método para la implementacion de un sistema de gestion ambiental aprovechando
un Sistema de Gestion de la Calidad previamente implantado. Martin Garcia and
Bello Hernandez (2015).

14 Propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
trabajo basado en la norma ISO 45001:2018 en la empresa QUASFAR M&F S.A.
Puentes (2019).

15 Planificacion de un sistema integrado de gestion para una organizacion de
investigacion agropecuaria.Zambrano (2021).

16 Modelos para implantar la mejora continua en la gestion de empresas de
transporte por carretera.fomento (2005).

De acuerdo a los estudios que se analizaron se tuvieron en cuenta las variables
referida a los atributos de las normas de calidad, SST y medioambiente asi como el
disefio, documentacién implementacion de un SIG. Con la ayuda del Statistic
Program for Social Sciences (SPSS) para Windows version 21.0 se efectué un
analisis de conglomerado jerarquico por autores utilizando como criterio de unién el
método de Ward y la distancia euclidiana al cuadrado, segun el cual con un corte en
el nivel 8 se obtuvo que los autores pueden ser reunidos en tres grupos. (Ver Anexo
8).

El primer grupo representa el 31% de los autores, son enfoques en los cuales se
tiene en cuenta solo uno de los sistemas de gestién que se desea integrar. Todos se
rigen de acuerdo a las normas ISO segun el sistema al que pertenezca. Todos
definen como relevante el compromiso, la comunicacion y el importante papel del

liderazgo por parte de la direccion para implementar un sistema de gestion (SG).
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Resaltan la importancia del diagndstico organizacional como base fundamental en
comparacién con los requisitos establecidos por las normas. Aunque no todos
consideran imprescindible la creacién de un grupo gestor si esta presente como
elemento a tener en cuenta a la hora de la implementacion de un sistema de gestion.
El segundo grupo abarca el 20% de los autores, es un grupo mas heterogéneo ya
que se tienen en cuenta sistemas de gestién de calidad y sistemas integrados de
gestion. Se tiene en cuenta los aspectos fundamentales de la planificaciéon de los
sistemas de gestion guiados por el SGC. Ninguno de ellos establece la necesidad de
crear un grupo gestor, todos analizan el contexto de la organizacion con los factores
externos e internos que afectan al SG. Algunos hacen referencia a la documentacion
e implementacién del SIG pero no tienen en cuenta el disefio del mismo. Todos
definen el liderazgo, el compromiso y la comunicacion como elemento fundamental
para la implementacion de los SG.

El tercer grupo representa el 49% de las investigaciones analizadas, este es el que
mayor porciento representa ya que estos autores analizan procedimientos del SIG.
Unos disefian el sistema y establecen estrategias para su implementacién. Todos
tienen en cuenta la importancia de que el nuevo sistema siente sus bases en una
estructura documental solida. Muchos utilizan el SGC como plataforma para
integrarle los otros requisitos de los sistemas de gestion ambiental y de SST.
Resaltan la importancia de analizar el contexto, las caracteristicas de la entidad
donde se implemente el sistema. Se realizan aportes de cOmo integrar la
documentacion, los procedimientos. Se destaca que todos ellos utilizan las normas
de gestibn ambiental, calidad y seguridad y salud en el trabajo y las normas UNE
66177:2005 y las PAS 99:2012 para los sistemas integrados de gestion.

Estos enfoques no establecen un procedimiento especifico donde se describan los
pasos para implementar un SIG aunque aportan estrategias, formas de integrar la
documentacion de los sistemas adema de resaltar los aspectos fundamentales a
tener en cuenta para realizar el procedimiento. En consecuencia, con esto resulta
necesario saber si en la empresa existe algun procedimiento que permita la
integracion de estos sistemas y la situacion actual de todos los sistemas SGC, SG-
SST y SGA.
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1.4 Sistema Integrado de Gestion en la DTHO de ETECSA

ETECSA es la organizacion que se encarga de prestar los servicios de
Telecomunicaciones en Holguin y en toda Cuba, es una cubana estatal y tiene como
objeto social prestar los servicios publicos de telecomunicaciones, mediante la
operacion, instalacion, explotacién, comercializacion y mantenimiento de redes y sus
servicios asociados en todo el territorio nacional.

La Division Territorial en ETECSA en Holguin posee un Sistema de Gestion de la
Calidad que se encuentra en una primera fase de implementacién. El procedimiento
utilizado es basado en la ISO 9001:2015. La entidad cuenta con el manual de la
calidad y la documentacion necesaria, ademas de un plan de accién para
implementar un sistema de gestion de calidad con alcance a los centros de
telecomunicaciones de Moa y Mayari, sin embargo, este procedimiento no cubre las
tematicas de gestion ambiental y de seguridad y salud.

En la entidad existe insatisfaccion del cliente interno en la calidad de los servicios.
Ademas de que existen dificultades en indicadores que miden la satisfaccion del
cliente final (objetivos de calidad), los que involucran otras areas como las de
Recursos Humanos, asi como Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente, en
Coordinacion.

Con respecto a los otros sistemas de gestiébn en cuestion a analizar en la empresa,
través de la revision documental se pudo determinar que el SG-SST, si se tiene
definido este sistema y la documentacién correspondiente; sin embargo, el sistema y
todo lo que tienen elaborado esta realizado basado en las OSHA 18001:2015 (esta
norma actualmente esta derogada). Cabe destacar que no existe como tal un
departamento de SST sino que es un especialista asociado al departamento de
Recursos Humanos.

Para el SGA no se tiene definido el sistema. Esta establecido un grupo de gestion
ambiental y se enfocan en acciones para aplicar la norma 14001:2015; sin embargo
se requiere de integrar lo realizado en la fase “Diagnéstico”. Se han realizado
algunas acciones enfocadas a los aspectos ambientales y el impacto de estos pero
no se ha realizado por cada proceso de la empresa sino en algunas areas; también

se esta determinando el fin de los recursos peligrosos.
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Dentro de los objetivos de trabajo de la empresa la DTHO necesita integrar los
sistemas de seguridad y salud en el trabajo y de medioambiente al Sistema de
Gestion de Calidad por ser objetivos de trabajo de la empresa. Para realizar esta

integracion no existen instrumentos metodoldgicos en la empresa que lo facilite.
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1.5 Conclusiones parciales

1 La correcta gestion organizacional es fundamental para afrontar los cambios
constantes, los sistemas de gestion que se encuentran normalizados permiten un
mayor control de los recursos lo que conduce a la eficacia de la gestion.

2 Al realizar un analisis de la interrelacion de las normas de los SGC, SGA y SG-SST
se establecen los nexos para realizar un sistema integrado de gestion con base en la
NC 66177:2005 debido a que estos generan una mejora en la calidad de los
productos y servicios ofrecidos.

3 El analisis de los enfoques metodoldgicos permitio analizar en profundidad los
sistemas de gestion de calidad, ambiental, y de seguridad y salud en el trabajo; asi
como los diferentes sistemas integrados de gestion de acuerdo a las tendencias
actuales. Dentro de los estudios analizados no se encontr6 un procedimiento para
implementar un SIG.

4 En la DTHO de ETECSA no existen antecedentes de un sistema integrado de
gestion, estd implementado de forma parcial el SGC, pero se requiere de un
procedimiento que permita implementar un sistema integrado de gestion, donde esta

sea la plataforma para la mejora de la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO II: Desarrollo de un procedimiento para implementar el Sistema Integrado
de Gestion en la DTHO de ETECSA.

En este capitulo se expone el procedimiento propuesto para la implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion. Se realiza el disefio y una descripcion de este, asi
como su posterior aplicacion de manera parcial. El objetivo principal esta dado por
establecer un nuevo procedimiento que permita implementar el Sistema de Gestion
de Integrado en la DTHO de ETECSA. Este tiene como base fundamental el
procedimiento existente en la DTHO del SGC propuesto por Leyva (2022) al que se
integra los elementos fundamentales de las normas de los Sistemas de Gestion
Ambiental y de Seguridad y Salud en el trabajo a partir de NC 14001:2015 y
45001:2018 respectivamente. Se realiza un proceso de validacion del procedimiento
y una aplicacién parcial de este.

2.1 Diseilo del procedimiento para implementar el Sistema Integrado de
Gestion en la DTHO de ETECSA

De acuerdo al andlisis de los enfoques metodolégicos el tercer grupo de
conglomerado realiza los aportes mas significativos para lograr implementar el
sistema integrado de gestion .Se disefid un procedimiento que sustenta sus bases en
el procedimiento para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en la DTHO
de ETECSA, el analisis de las normas de los sistemas en cuestion y la norma UNE
66177:2005 para los SIG y la “Guia practica para la integracion de sistemas de
gestion 9001 14001,45001” (Alvarez, 2018)para la implementacion el andlisis de la
interrelacion de los requisitos de las normas.

De las dos tendencias analizadas esta sigue la que con un sistema implementado se
le agrega los requisitos de los otros sistemas. Este procedimiento se plantea desde
un interés comun a la integracion definido por el sistema de gestién de calidad con
los otros sistemas.

Este procedimiento para la implementacion del Sistema Integrado de Gestion permite
la adaptacion de distintos modelos donde se promueve la comprension de las
interacciones, roles e impactos que tienen entre si los distintos procesos, areas,

funciones e interlocutores que se gestionan en una empresa. Se hace principal
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énfasis en la optimizacion de la satisfaccion al cliente como principal salida del
sistema.

Toma la norma NC ISO 9001:2015 como columna vertebral junto con la norma para
implementar el sistema integrado de gestion, se utiliza como referencia aportes del
procedimiento que existe actualmente en ETECSA para implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad. EIl objetivo principal estd dado por establecer un nuevo
procedimiento basado en el de calidad al sentar un precedente de integracion desde
la calidad con los Sistemas de Gestion Ambiental y de Seguridad y Salud en el
trabajo a partir de NC 14001:2015 y 45001:2018 respectivamente.

Se adopta un enfoque basado en procesos, pues implica la gestion sistematica de
los procesos y sus interacciones con el fin de establecer relaciones entre estos
sistemas. La gestion de los sistemas se realiza a través de las normas las que estan
basadas en el ciclo de gestibon PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar). Se
aprovecha las oportunidades y se prevé los resultados que no son deseados.

La documentacion que se va a utilizar para realizar este procedimiento sera la
existente en la empresa para el sistema de gestion de la calidad donde se le
realizaran adecuaciones teniendo en cuenta el enfoque integrado con los
requerimientos de los otros sistemas en estas materias. La misma sera facilitada por
la entidad. Este procedimiento comprende 5 etapas, 15 pasos (tres por cada uno) y
50 tareas.

La primera etapa cuenta con 9 tareas a realizar. La segunda etapa estd dada por la
planificacion (que contiene 9 tareas); la tercera etapa, de apoyo al sistema cuenta
con 8 tareas; la etapa 4 denomina integracion de las operaciones (posee 12 tareas)

y una ultima etapa de evaluacion y mejora, tiene 12 tareas.
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Figura 2:Procedimiento para implementar el SIG.

ETAPA |: CONTEXTUALIZACION.

OBJETIVO: Formar al equipo gestor para la implementacion del SIG y caracterizar la
organizacién y su contexto.

PASO 1: Formacién del grupo gestor.

Este paso se desarrolla en dos partes la primera la seleccion del equipo. La segunda
definir acciones para la capacitacion de estos.

Estard integrado por trabajadores seleccionados por su experiencia de trabajo,
tiempo de permanencia en la organizacién, conocimientos generales de las
actividades que se desarrollan, habilidades y destrezas particulares demostradas. Es
necesario que los altos mandos y jefes de areas, asi como los especialistas
implicados velen por que se mantenga un ambiente de trabajo adecuado, prioricen la
salud de los trabajadores y las condiciones ambientales, fisicas y psicolégicas de
estos. Ademas, que se desarrolle una cultura organizacional enfocada a la
integracion que apoye a estas nuevas culturas para lograr la integracion de todos los

requisitos de los modelos de gestion.

Procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA




El compromiso de los trabajadores y de los altos mandos ejecutivos se logra al
conocer las politicas, los objetivos y documentos reguladores de los SGC, SGA y
SG-SST. Para integrar estas politicas para este nuevo sistema debe ser apropiada
al proposito de la organizacion y su contexto. Estos documentos permiten establecer
lazos de compromiso con los trabajadores para disminuir la resistencia al cambio. La
alta direccion debe asegurarse de la integracion de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los procesos de la organizacion donde se promueve el
enfoque al cliente.

Para establecer los roles responsabilidades se debe de definir qué papel jugara
cada uno de estos especialistas en el proceso de integracion. Para determinar el
namero de expertos del grupo gestor se utilizara el método probabilistico propuesto

por Ramirez (2022), se asume una ley de probabilidad binomial:
M:'E’—‘%Q‘]—‘f Ecuacion: 1

Donde:

M: NUumero de expertos.

p: Proporcién estimada de errores de los expertos.

i- Nivel de precision.

K: Constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido.(Ver Tabla 2)

Tabla 2: Valores de K mas utilizados.

Nivel de confianza (%) ‘ K

99 6,6564

95 3,8416

90 2,6564
TAREAS:

1 Seleccion del grupo gestor.
2 Aplicar un plan de capacitacion.
3 Establecer la responsabilidad y compromiso de la direccién.

PASO 2: Caracterizar a la entidad y determinar los factores externos e internos.
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Este se va a dividir en dos partes fundamentales en las cuales se debe de
caracterizar a la entidad mediante el analisis de: identificar los procesos asociados al
sistema de gestion de la calidad. En andlisis de los procesos de la organizacion se
debe analizar el mapa de procesos de la organizacion y realizarle adecuaciones que
se corresponden con la integracion de los sistemas donde se establezcan las
interrelaciones entre ellos.

Se analiza los elementos estratégicos, una valoracion ambiental, el analisis del
capital humano de la empresa y las politicas de cada uno de los sistemas. Para
realizar este analisis se tendran en cuenta tormenta de ideas en una reunién de
personas conocedoras del tema en cuestion donde se planteen posibles alternativas
en cuestiones externas e internas. Para considerar las cuestiones externas se debe
de tener en cuenta los cambios en la legislacién, la evolucion tecnoldgica, la
introducciébn de nuevos proveedores y prestadores del servicio, tendencias del
mercado, situacidn econdmica, entorno cultural y social, contexto politico
Condiciones ambientales (Clima, contaminacion existente, disponibilidad de los
recursos existentes etc.), y las relaciones con las partes interesadas.

Al considerar las cuestiones internas valores de la entidad cultura organizacional
desempefio de la organizacién, competencia del personal, politicas objetivos y
estrategias, recursos, canales de comunicacion y procesos de toma de decision.

Al analizar la posicion de la empresa respecto a su entorno, se debe realizar la
matriz de interrelacién de los factores externos (MEFE) y la matriz de interrelacién de
los factores internos (MEFI) asi mismo es necesario realizar una matriz DAFO donde
se analice los aspectos que estén estrechamente relacionados, permitiendo definir la
estrategia a seguir por la empresa.

TAREAS:

1 Caracterizar la entidad

2 Determinar los factores externos e internos. Realizar matriz DAFO.

3 Realizar un seguimiento sobre las cuestiones externas e internas.

PASO 3: Comprension de las expectativas de las partes interesadas.

Se debe determinar cuales son las partes interesadas que son pertinentes al sistema

de gestion ambiental; SST y calidad. Las necesidades y expectativas pertinentes (es
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decir, requisitos) de estas partes interesadas y cuales de estas necesidades y
expectativas se convierten en requisitos legales y otros requisitos.

Comprender las expectativas de las partes interesadas permite a la organizacion
saber si se satisfacen las exigencias 0 y requisitos legales pertinentes. Se puede
determinar si se percibe como afectada por las decisiones de la organizacion estas
partes en cuestion.

Dentro de estos proveedores serian las autoridades legales y reglamentarias, la casa
contratistas y subcontratistas, representantes, trabajadores, organizaciones de los
trabajadores, cliente, organizaciones dedicadas a la salud y seguridad y los referidos
con el medioambiente. Se debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

La integracion de las partes interesadas para el SIG es necesario analizar cudles son
las partes interesadas definidas en cada sistema de gestién para determinar cuales
son las partes interesadas pertinentes para este nuevo SIG esto se puede reflejarse
en un informe.

TAREAS:

1 Realizar una matriz de interrelacion de las partes interesadas.

2 Analizar el efecto que tiene la interrelacion de las partes interesadas.

3 Divulgar la matriz de partes interesadas.

ETAPA Il: PLANIFICACION.

OBJETIVOS: Establecer cuéles son los aspectos fundamentales a tener en cuenta
en la planificacion del sistema de gestion de calidad con enfoque integrado.
Analizando los riesgos y oportunidades relacionados con los objetivos de la
organizacion para la planificacion.

PASO 4: Determinar riesgos y oportunidades.

Determinar los riesgos de constituye una reflexion proactiva desde el punto de vista
de la calidad la seguridad y salud en el trabajo y el medio ambiente.

Se debe de tener en cuenta los riesgos asociados a los procesos, cada uno de los
sistemas determina los riesgos de manera diferente , se deben de tener en cuenta
para la planificacion que en SST los riesgos estan asociados a los peligros existentes

en el area de trabajo hacia los trabajadores , en gestidon ambiental se conocen como
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aspectos ambientales los cuales tienen un impacto en los procesos y en la calidad
los riesgos son todo lo que imposibilite que no se pueda lograr sus resultados
previstos. Se debe de identificar correctamente los riesgos asociados a cada sistema
en cada proceso de la organizacion.

Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades deben de ser proporcional al
impacto potencial. Se hace necesario analizar los aspectos que afectan a cada
proceso del SGC. Se deben de identificar peligros ya sea en las actividades y
situaciones rutinarias y no rutinarias, los factores humanos, los peligros nuevos o
modificados, las situaciones de emergencia, las personas, los cambios de
conocimientos y la informacion sobre peligros.

Asi como aspectos ambientales derrames al medio ambiente debido a barreras
linglisticas o de lectura y escritura entre trabajadores, introduccién de nueva
tecnologia subvencionada por el gobierno, que puede mejorar la calidad del aire;
escasez de agua durante periodos de sequia, que puede afectar la capacidad de la
organizacion para operar sus equipos de control de emisiones entre otros.

Los riesgos y oportunidades se deben abordar con el fin de asegurar que el SIG
pueda lograr sus resultados previstos; aumentar los efectos deseables; prevenir o
reducir efectos no deseados; lograr la mejora continua. Para el tratamiento de
riesgos y oportunidades para la organizacion se debe identificar los riesgos/
oportunidades. Clasificarlos: riesgos y oportunidades. Para la planificacion de riesgos
se utiliza los criterios de probabilidad e impacto mientras que para las oportunidades
se usan viabilidad e impacto esto se valora en una escala semicuantitativa 1(baja)
,2(media) 3(alta) y la descripcion de las consecuencias/beneficios y acciones a
implantar. (Anexo 9)

Para realizar el levantamiento de riesgos; se debe identificar los riesgos (Anexo 10).
Se debe de contar con la informacion actualizada de la empresa. Se analizara al
tener en cuenta el impacto que tiene realizacion del proceso de servicio .Los riesgos
se clasifican de acuerdo al sistema al que pertenezcan. Se determinan los factores
condicionantes (causas y condiciones) y la consecuencia del riesgo. Luego se debe

hacer una valoracion de estos riesgos para determinar de acuerdo al impacto de la
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severidad del riesgo si hay q poner un plan adicional... Asi se debe de aplicar un
tratamiento a cada riesgo descrito en el plan de prevencién de riesgos (Anexo 11).
TAREAS:

1 Analisis de riesgos y oportunidades.

2 Realizar un levantamiento de riesgos por areas.

3 Realizar un plan de prevencion de riesgos.

4 Incorporar a los consejos de calidad y en las reuniones del Centro de
Telecomunicaciones (CTLC) el seguimiento de las oportunidades definidas en la
matriz DAFO.

PASO 5: Determinar los objetivos integrados.

Los objetivos de la calidad deben de estar alineados con los objetivos de la empresa,
ser coherentes con la politica de calidad y actualizarse segun corresponda. Asi
mismo es importante tener en cuenta los objetivos de SST y medioambiente que se
puedan alinear segun las politicas vigentes para la integracién de estos.

Se deben establecer objetivos de calidad para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, deben ser
coherentes con la politica de la calidad, la organizaciébn debe mantener informacion
documentada sobre los objetivos de la calidad. Para planificar las acciones para
lograr los objetivos de calidad debe determinar que hacer, que recursos, quien sera
el responsable, cuando se realizara y como se evaluara los resultados.

La empresa debe de tener definido los objetivos del sistema de calidad de acuerdo a
las politicas vigentes, para determinar los objetivos a tener en cuenta en este
procedimiento se tomo los objetivos de la empresa los cuales se maodificaron para
darle un enfoque hacia la integracion. Para esto se deben de analizar los objetivos
del SG- SST y el SGA.

Se debe de definir los nuevos objetivos los que se basaran en los objetivos de
calidad de la empresa, se definiran a partir de una tormenta de ideas. Estos para la
aplicacién se tendran que aprobar por la alta direccién de la entidad.

TAREAS

1 Definir los nuevos objetivos del sistema integrado.

2 Incluir dentro de la revision por la direccion los nuevos objetivos.
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3 Divulgar los nuevos obijetivos a los jefes de cada area.

PASO 6: Planificar los cambios generados por el Sistema.

Para realizar la planificacion es necesario integrar e implementar acciones en los
sistemas de gestidn, evaluar la eficacia de estas acciones, debe de considerar las
mejores practicas, las opciones de tecnologias. La organizacion planifica a alto nivel
las acciones que se han de tomar dentro del sistema de gestion ambiental para
abordar los aspectos ambientales significativos, los requisitos legales y otros
requisitos, y los riesgos y oportunidades identificados en el que son una prioridad
para que la organizacion logre los resultados previstos de su sistema de gestion
ambiental.

Los cambios para el sistema de gestion de calidad se realizan de forma planificada
donde se debe considerar; el propésito de los cambios y sus consecuencias
potenciales; la integridad del sistema de gestién de la calidad; la disponibilidad de
recursos; la asignacion o reasignacién de responsabilidades y autoridades. Esta
planificacion de los cambios debe recoger todos los generados por cada sistema.

La organizacion debe establecer procesos para la implementacién y el control de los
cambios planificados temporales y permanentes que impactan en el desempefio de
la SST, estos deben de incluirlos nuevos productos, servicios y procesos. Los
cambios en los requisitos legales y otros requisitos, cambios en el conocimiento o la
informacion sobre los peligros y los riesgos para la SST y el desarrollo de nuevas
tecnologias y conocimientos.

En la planificacion y control de estos cambios hay que asignar las responsabilidades
y funciones pertinentes para acometer los cambios asi como los recursos necesarios
Debe de existir un documento que describa la revisibn de los cambios y las
personas que los autorizan. Para la planificacion se genera un registro donde se
documenten los cambios efectuados, los referentes a todos los sistemas este debe
de recoger el origen del cambio, responsable, las acciones a implantar, fecha de
implantacion, documentacion modificada , recursos y la revisibn por la
direcciéon.(Anexo 12).

Los cambios generados por el sistema pueden ser: en la prestacion del servicio,

riesgos de la SST, requisitos legales y otros requisitos nuevas tecnologias, aspectos
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ambientales, nuevas ubicaciones de los lugares de trabajo, cambios no previstos
entre otros. La descripcidn de los cambios de debe de recoger en un manual del SIG
donde se encuentren todos los procedimientos e instrucciones especificas para este
nuevo sistema de gestidon que se realiza desde la calidad. La planificacion debe de
tener: origen del cambio, responsable del cambio, acciones a implantar, funciones /
responsabilidades afectadas, fecha de implantacion, Documentacion modificada y si
se ha analizado en la revision por la direccion.

TAREAS:

1 Elaborar la planificacién de los cambios efectuados del SIG.

2 Realizar una lista de chequeo para revisar el cumplimiento de la planificacion.
ETAPA Ill: APOYO AL SISTEMA.

OBJETIVO: Definir todos los recursos humanos, naturales, de infraestructura, de
tecnologia y financieros necesarios para poder implementar la integraciéon con los
demas sistemas.

PASO 7: Organizar el sistema.

Para organizar el sistema se deben de tener en cuenta los actores, los medios y la
infraestructura necesaria para organizar el sistema para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SIG.

Se debe de considerar las capacidades y limitaciones de los recursos existentes,
ademas de qué se necesita obtener de los proveedores externos. Es necesario
determinar los recursos humanos idoneos para la implementacion eficaz. Para hacer
un buen uso de los recursos resulta necesario que la alta direccion se asegure de
gue se les suministren los recursos necesarios a quienes tengan responsabilidades
los sistemas.

Los procesos a través de los cuales se determinan y consiguen los recursos
necesarios para el funcionamiento del SIG son igual para los tres sistemas en
cuestion. Alguno de estos procesos son la planificacidn presupuestaria, compras,
seleccién y contratacion del personal, mantenimiento, revision por la direccion y

formacion.
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La adecuada gestion de los recursos se puede valorar mediante el funcionamiento
eficaz de los procesos puesto que en todos ellos se emplean diferentes tipos de
recursos, de forma general asegurar el funcionamiento del SIG.

La necesidad de realizar el monitoreo de los recursos y el control de estos permite
que se aseguren los objetivos y las metas trazadas en el SIG, asi como asegurar el
control de los requisitos y criterios de aceptacion de calidad, el control de
los consumos de los recursos que la empresa utiliza durante la realizacion de los
procesos, optimizando la seguridad de los trabajadores y del ambiente en el cual
se desarrollan dichos procesos.

TAREAS:

1 Definir los recursos necesarios para establecer, implementar de forma efectiva,
mantener y mejorar el Sistema Integrado de Gestion.

2 Incluir en las revisiones por la direccion los recursos que se necesiten.

3 Establecer medidas para hacer un uso eficiente de los recursos.

PASO 8: Determinar la informacion, documentacion y control.

Se debe crear y mantener informacion documentada suficiente, de manera que
asegure un SIG adecuado y eficaz. Al crear y actualizar la informacion documentada,
la organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiado: la identificacion y
descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia); el formato (por
ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte; la revision y
aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion debe incluir: la informacion
documentada requerida por esta Norma Internacional; la informacién documentada
gue la organizacion determina como necesaria para la eficacia del Sistema de
Gestidon de la Calidad. Asi mismo con las ISO relacionadas con la SST y la gestion
ambiental. Es importante mantener la complejidad de la informacién documentada
en el nivel minimo posible para permitir su eficiencia, eficacia y simplicidad al mismo
tiempo.

La documentacion del SIG incluyo todos los manuales, procedimientos, instrucciones

de trabajo, planes de calidad entre otros que recogen informacion sobre como se
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configura el sistema y como operarlo. Los documentos requieren del control de su
elaboracion, revision, aprobacion de y distribucién de estos.

El SIG contiene la informacion sobre el funcionamiento de la organizacion en materia
de calidad y algunos aspectos del SG-SST y del SGA.

TAREAS

1 Establecer la documentacion pertinente al SIG. Disefiar el manual del SIG

2 Actualizar el listado maestro del documento y el flujo de informacion.

PASO 9: Determinar las competencias.

Para determinar las competencias es necesario saber toda la informacion referidas a
las normas establecidas a la gestion de los sistemas de la organizacion, la
informacion documentada de la organizacion determina la eficacia del sistema
integrado de gestion como: distribucion, acceso, recuperacion y uso de la
informacién, almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la
legibilidad, control de cambios (por ejemplo, control de version), conservacion y
disposicion.

Se debe determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del Sistema Integrado de
Gestion; asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
educacién, formacion o experiencia apropiadas; cuando sea aplicable, tomar
acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas; conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia.

Los requisitos de competencia de la norma de gestion se aplican a personas que
trabajan bajo el control de la organizacion que pueden afectar a su desempefio
ambiental, incluidas aquellas personas: cuyo trabajo tenga el potencial de causar un
impacto ambiental significativo; a las que se les haya asignado responsabilidades
relacionadas con el sistema de gestion ambiental, incluidas quienes: determinan y
evallan los impactos ambientales o0 los requisitos legales y otros requisitos;
contribuyen al logro de un objetivo ambiental; responden ante situaciones de
emergencia; llevan a cabo auditorias internas; llevan a cabo auditorias de

cumplimiento.
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Las habilidades requeridas para cada puesto de trabajo, la formacion y experiencia
se deben de establecer con repercusion al SIG. Todos estos requerimientos se
recogen en el perfil del puesto de trabajo. Desde el punto de vista integrado estas
fichas deben de reflejar cuales son las competencias necesarias para desempefiar
las actividades relacionadas con la calidad, el medioambiente y la seguridad y salud
en el trabajo.

La evaluacion de la eficacia de la formacidn o las acciones se trata de comprobar si
se ha adquirido una competencia deseada para mejorar el desempefio del trabajador
en su puesto de trabajo. Se puede evaluar si se ha adquirido las competencias
deseadas a través de encuestas o establecer indicadores que muestren variables de
desemperfio que estén relacionadas con la formacion.

Tareas:

1 Realizar curso de capacitacion para los jefes de area, la alta direccion y los
implicados de manera directa de ejercer el procedimiento hacia la integracion.

2 Incluir en los planes de formacion individual de cada trabajador las acciones
formativas para la prevencioén y proteccion contra incendios.

3 Realizar una encuesta al trabajador para que valore si los conocimientos adquiridos
han sido empleados en la mejora de su desempeiio.

FASE 4: INTEGRACION DE LAS OPERACIONES.

OBJETIVOS: Integrar las operaciones se define como interrelacionar las operaciones
a tener en cuenta en los procesos para la determinacién de los servicios asi como la
aceptacion de estos, la respuesta ante emergencias y la gestion de las no
conformidades.

PASO 10: Establecer la planificacion, control y provision de los servicios.

Para planificar se debe determinar los requisitos operacionales para los servicios
para los servicios se tienen en cuenta los procesos a traves de la ficha de proceso; la
aceptacion de los productos y servicios; la determinacion de los recursos necesarios
para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicios; la
implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; la
determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informaciéon documentada.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
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organizacion. Se debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segun sea necesario.

Se necesita establecer qué impacto tiene la SST en el desempefio de procesos. Se
debe incluir los nuevos servicios y procesos o los cambios en estos, los requisitos
legales, en el conocimiento y la informacion, asi como el desarrollo de
conocimientos. Se debe mantener la informacion documentada en la medida
necesaria para tener la confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun
lo planificado. Se debe implementar la produccién y provision del servicio bajo
condiciones controladas establecidas en la norma.

Lograr la integracion del control operacional supone que se ha de haber integrado las
pautas ambientales y las de seguridad y salud en el trabajo conjuntamente con las de
calidad. Los criterios operacionales del SIG para la aceptacion de los servicios se
reflejan en la ficha de proceso, a través de procedimientos y mediante el andlisis de
los flujogramas del servicio o proceso.

Los controles se efectuaran sobre parametros relacionados con el servicio sobre
actividades cuya ejecucién puedan generar riesgos o impactos ambientales.

En los procedimientos operativos del servicio del SIG, en la ficha del servicio debe de
recoger el area, el responsable del proceso, quien lo elabora quien lo aprueba. Los
requisitos de la calidad del servicio .El objeto /alcance Medioambiente, que recoge
Aspecto ambiental, Causa /operacion, Controles a realizar. Seguridad y salud en el
trabajo; los riesgos relevantes y las medidas preventivas y los medios de proteccion
individual. Ademas de los actores que intervienen en el proceso del servicio, y el
flujogramas del servicio; Las entradas, Informacién complementaria/observaciones y
las salidas.

La empresa debe estar preparada para enfrentar cualquier situacion de emergencia
relacionada con el servicio ya sea una situacion medioambiental o que ponga en
riesgo la seguridad y salud de los trabajadores y los clientes. Las normas exigen
establecer procedimientos para prepararse y responder ante situaciones de

emergencia. Estas estan relacionadas con incendios, explosiones, desastres
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naturales, cortes en los suministros (eléctricos) e incidentes que conduzcan a dafios
graves o deterioro de la salud.

TAREAS:

1 Aplicar el flujograma para la determinacion de los puntos de inspeccion y control al
proceso de servicio.

2 Implementar los criterios de control de los procesos y requisito.

3 Controlar los cambios planificados a través del anadlisis de las condiciones
existentes en la organizacién a mediano y largo plazo.

4 Definir un procedimiento ante emergencias de caracter medioambiental y de SST.
PASO 11: Determinar los requisitos para los servicios.

Se debe determinar los requisitos de los servicio esto se logra a través de conocer
las necesidades y expectativas de los clientes con el servicio que se ofrece, asi como
los requisitos legales que se necesiten para proporcionar el servicio. La
comunicacién con los clientes debe incluir: proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios; tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios; obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes; manipular o controlar la propiedad del
cliente; establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

Los requisitos de los servicios especificados por el cliente los cuales se centran en
las caracteristicas del servicio aunque también pueden referirse a los requisitos
ambientales del servicio a prestar. La organizacion debe conservar los registros que
evidencien la determinacion y revision de los requisitos de los servicios.

La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente, para incluir: los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma; los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especificado o previsto, cuando sea conocido.
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Este requisito de la norma de calidad no tiene posibilidades de integracién con los
requisitos de las otras dos normas pero se pueden incluir aquellos relacionados con
cuestiones de SST en el producto o prestacion del servicio, asi como bondades
ambientales si existen.

TAREAS:

1 Describir y aplicar encuestas tener encuentros con varios clientes.

2 Documentar sus requisitos y los no establecidos por ellos.

3 Actividades de seguimiento y medicion para verificar estado de salidas.

4 Preservar documentacion resultante de los servicios y realizar obligaciones
contractuales posteriores a la prestacion del servicio.

PASO 12: Determinar criterios de liberacion y tratamiento de las salidas no
conformes.

Los criterios de liberacion de los servicios no son integrables al ser propio del
sistema de gestion de la calidad al no existir equivalencia con otros similares en las
otras normas de referencia. La liberacion de los servicios no se efectuara hasta que
no se cumpla satisfactoriamente con las disposiciones planificadas a no ser que el
propio cliente apruebe la liberacion.

La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada. La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no
conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o después de
la provision de los servicios.

Se debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
correccion; separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de
productos y servicios; asi como la informacion al cliente; obtencién de autorizacion
para su aceptacion bajo concesién. Debe verificarse la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. La organizacion debe

conservar la informacion documentada que describa la no conformidad; describa las
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acciones tomadas; describa todas las concesiones obtenidas; identifique la
autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

TAREAS

1 Determinar los criterios de aceptacion del servicio en base a los criterios de
conformidad de la ficha de servicio.

2 Conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios.

3 Identificar la existencia de salidas no conformes.

4 Controlar los procesos contratados externamente

ETAPA V: EVALUACION Y MEJORA

OBJETIVO: Evaluar la implementacién y medir el Sistema de Gestion de gestion
integrado

PASO 13: Determinar la medicién y evaluacion del sistema

Se debe: determinar qué necesita seguimiento y medicion; tener en cuenta la
evaluacion de los aspectos de la gestion ambiental y de seguridad y salud en el
trabajo para un mayor control de todos los factores que intervienen en el proceso del
servicio. Comunicar externa e internamente la informacién pertinente al desempefio
de estas areas. Realizar seguimiento a las percepciones de los clientes del grado
gue se cumplen sus necesidades y expectativas.

Analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicién. Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar la
conformidad de los productos y servicios; el grado de satisfaccion del cliente; el
desempefo y la eficacia del SIG; si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz; la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
el desempeiio de los proveedores externos; la necesidad de mejoras en el SIG.
Establecer, implementar y mantener los procesos necesarios para evaluar el
cumplimiento de sus requisitos legales y otros requisitos. La organizacion debe:
determinar la frecuencia con la que se evaluard el cumplimiento; evaluar el
cumplimiento y emprender las acciones que fueran necesarias; mantener el

conocimiento y la comprension de su estado de cumplimiento. La organizacion debe
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conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de la
evaluacion del cumplimiento.

La integracion se refleja a través de indicadores, donde se pretende saber si las
pautas de control operacional se estan realizando segun lo planificado. Los
seguimientos y medicién se plantearan de manera conjunta al tener en cuenta las
perspectivas de calidad seguridad y salud en el trabajo y la gestion ambiental. La
medicion se efectla a través de indicadores que se deben explicar en el manual del
SIG.

El SIG tiene en cuenta el enfoque al cliente como el centro del mismo este requisito
no se puede integrar pero la satisfaccién del cliente es el objetivo fundamental de la
organizacion. Desde el punto de vista operativo debe de existir datos de percepcion
del cliente y acciones derivadas de su andlisis. La medicién de la percepciéon del
cliente con respecto al servicio se obtiene mediante la medicion individualizada de
los atributos asociados al servicio.

En algunos procesos con apreciable impacto ambiental y para la seguridad y salud
de los trabajadores puede resultar de interés evaluar la satisfaccion del cliente en
esos ambitos. Ejemplo en el control de los consumos de (electricidad) y en el control
de riesgos y la seguridad (salidas de emergencia, dispositivos de extincidn) tanto por
parte percibida por el cliente como por los empleados.

TAREAS:

1 Determinar grado de cumplimiento de expectativas y necesidades de clientes.
Medicion del grado de cumplimiento de la satisfaccion del cliente.

2 Determinar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos por el sistema

3 Anadlisis y evaluacion de la informacion.

4 Determinar y seleccionar oportunidades de mejora, luego del analisis con enfoque
de riesgo y de las brechas existentes.

Paso 14: Evaluar el programa de auditorias internas y revision por la direccion.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el Sistema de Gestion de la Calidad: es

conforme con: los requisitos propios de la organizacion para su SGC; los requisitos
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de esta Norma Internacional; se implementa y mantiene eficazmente. Al planificar,
establecer, implementar y mantener programas de auditoria.

Estos incluyen la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes, asegurarse de que los resultados de las
auditorias se informen a la direccion pertinente; realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas.

La alta direccion debe revisar el SIG de la organizacion a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacion continuas con
la direccién estratégica de la organizacién. La revision por la direccion debe
planificarse y llevarse a cabo. Las salidas de la revision por la direccion deben incluir
las decisiones y acciones relacionadas con: las oportunidades de mejora; cualquier
necesidad de cambio en el SIG y las necesidades de recursos. La organizacion debe
conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion. Las revisiones por la direccion deben incluir
consideraciones respecto al estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previas; los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad; la informacién sobre el desempefio y la eficacia del
SIG.

Las revisiones deben de incluir la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes; el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad; el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
las no conformidades y acciones correctivas; los resultados de seguimiento y
medicién; los resultados de las auditorias; el desempefio de los proveedores
externos; la adecuacion de los recursos; la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las oportunidades, las oportunidades de mejora.

Para integrar el requisito de las auditorias, se deben de llevar a cabo auditorias
internas del SIG, donde se comprueben los requisitos de calidad, ambientales y de
seguridad y salud en el trabajo que se tuvieron en cuenta en el sistema. Se debe de
desarrollar una programacion de todas las auditorias que se deben de realizar a lo
largo del afio. Se debe de definir: alcance, criterios de auditorias, Fechas probables

de auditorias y auditores.

Procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA



TAREAS

1 Desarrollar auditorias internas.

2 Desarrollar un cronograma de ejecucion.

3 Elaborar y comunicar el plan. Acciones preventivas y correctivas. Control y
seguimiento de las no conformidades.

4 Revision por parte de la direccion para determinar si se han sentado las bases para
la integracién se los sistemas de gestion.

5 Revisar resultados de auditorias internas y revisiones anteriores. Informar grado de
cumplimiento de objetivos de la calidad y de requisitos de calidad de los clientes.
Informar sobre desempefio y eficacia del SIG y el tratamiento a las no
conformidades.

PASO 15: Disefio del proceso de mejora.

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccién del cliente. Estas deben incluir: mejorar los productos y
servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar el
desempefio y la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe: reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: tomar
acciones para controlarla y corregirla; hacer frente a las consecuencias; evaluar la
necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: la revision y el andlisis de la
no conformidad; la determinacion de las causas de la no conformidad.

La determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir; implementar cualquier accion necesaria; revisar la eficacia de
cualquier accion correctiva tomada; si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificacion; y si fuera necesario, hacer
cambios al Sistema de Gestion de la Calidad. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. Cuando ocurra un

incidente o la no conformidad se debe evaluar el desempefio de los trabajadores e
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involucrando a otras partes interesadas pertinentes, para aplicar acciones correctivas
para eliminar la causa raiz del incidente y la no conformidad.

Es necesario tener en cuenta el incidente o no conformidad con que factores del
proceso de servicio esta relacionado si es con la infraestructura, las tecnologias, los
recursos humanos o aspectos ambientales. En caso de que se relacione con los
recursos humanos se debe de analizar dentro de las acciones o medidas correctivas
hacia o para los trabajadores, se deben de revisar los riesgos asociados al proceso
del servicio prestado, al evaluar los riesgos de la SST que se relacionan con los
peligros nuevos o modificados que afectan a los actores que intervienen al influir en
la calidad del servicio que se ofrece.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de: la
naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente; los
resultados de cualquier accidon correctiva. La organizacion debe mejorar
continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad. La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion,
y las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

Para la el SIG este proceso de mejora se materializa a través de la aplicacion del
sistema. Para evidenciar la mejora del resultado a partir de la aplicacion se debe
tener en cuenta: La consecucion de los objetivos de mejora. La puesta en marcha de
las acciones resultantes del seguimiento de la recepcién al cliente, los resultados de
las auditorias asi como el analisis de los resultados del seguimiento y la medicion de
indicadores de procesos , ambientales y de seguridad y salud en el trabajo.

TAREAS

1 Realizar un diagndstico los resultados principales abordados.

2 Dar seguimiento al Plan de Mejoramiento del SIG.

3 Gestionar cumplimiento de oportunidades de mejoras. Verificar y evaluar el
cumplimiento de las oportunidades de mejora y documentar las mismas.

Valoracion del procedimiento

Conforme a la necesidad de aportar evidencias a favor del desarrollo tedrico es

necesario utilizar una herramienta que permita valorar la factibilidad del instrumento
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metodoldgico. Para realizar esto se realiza una valoracién por el juicio de expertos,
se determind la cantidad de expertos necesarios de determin6 que el grupo estara
conformado por 7 expertos.

Al grupo se les presentd una serie de criterios a evaluar en correspondencia con el
procedimiento y se les solicitd que emitieran su criterio de forma descendente,
otorgandole el valor de 6 al criterio que consideraran mas importante y el 1 al menos
importante. Se aplico el método de Concordancia de Kendall (Anexo 13) y se obtuvo
un factor de concordancia de 0,866 lo que demuestra que los expertos concuerdan y
la opinién es confiable.

Estos resultados permiten valorar el procedimiento, de acuerdo a los conocimientos
de los expertos, donde se considera que el procedimiento disefiado presenta una
estructura y concepciéon metodolégica adecuadas para el propdsito con el que fue
concebido.

2.2 Aplicacion parcial del procedimiento para implementar un Sistema
Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA

Se aplica este procedimiento de forma parcial ya que hay acciones que se deben de
realizar en un tiempo determinado. Para aplicarlo se debe tener en cuenta toda la
descripcion de los pasos y las tareas en realizar, estos pasos siempre se enfocaran
en el Sistema de Gestidon de la Calidad y como se interrelacionan con los SGA y SG-
SST.

En la primera etapa se analiza los aspectos mas significativos a tener en cuenta en la
entidad para poder tener una mejor percepcion de los aspectos de las normas. Al
definir los expertos mediante el calculo estadistico, se determina los responsables de
la aplicacion del mismo. Estos se encargan de realizar las tareas propuestas en la
empresa con el fin de lograr realizar pasos a la integracion de los SGC, SGA, SG-
SST.

Para determinar la cantidad de expertos se utiliza el método probabilistico, bajo la ley
de probabilidad binomial. Para el calculo se estimaron los indicadores que se
muestran en la Tabla 3.

Tabla 3: Indicadores para el calculo de expertos

Indicadores
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‘ Valores

Probabilidad de error |0,02
Nivel de precision 0,1
Coeficiente K 3,8416
Nivel de confianza 95%

Los resultados arrojan que son necesarios 7 expertos. Para la seleccion de estos
expertos del grupo gestor se consideraron a técnicos, especialistas y directivos de la
organizacion que cumplieran con los requisitos. Los especialistas existentes
referidos a estos sistemas en cuestibn son los de mayor peso asi como los
representantes de la direccion.

Tabla 4: Miembros del grupo gestor

No‘ Miembros del Grupo Gestor Cargos

Dr.C Caridad Leyva del Toro Especialista B en Gestion de la Calidad

Especialista en Seguridad y Salud en el

2 [Juan José Santiesteban )
Trabajo

3 |Lic.Evelyn Paneque Hernandez |Secretaria del grupo de gestion ambiental

Dr.C Luis Arnolis Reyes|
4 Director de la DTHO

Ramirez

Jefe del Departamento de Coordinacion

5 |Abilio Miguel Jiménez Lopez
General

6 |Yaumir Alberto Garcia Berrey Jefe del departamento de Capital Humanos

7 |Héctor Javier Santos de la Rosa |Jefe Departamento de Inversiones

Los especialistas tendran funciones especificas que se definen en las normas de
acuerdo a cada sistema. La Especialista B en Calidad va a ser la responsable
principal para la aplicacion de este procedimiento. Esta sera la encargada de
gestionar de manera general el sistema de calidad con enfoque integrado, donde los

miembros del grupo gestor de SG-SST y GA servirdn de apoyo para aportar la
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informacion necesaria referida por las normas para la integracion. Esta especialista
de acuerdo a la reestructuracion de cargos de la entidad y en pos de la integracion
cambiara el nombre de su cargo por “Especialista en gestion”.

El especialista de seguridad y salud en el trabajo debe velar en todo momento sobre
que se cumplan los requisitos fundamentales propuestos por la norma en proteccion
a los trabajadores. Siempre velando por la correcta identificacion de los peligros,
riesgos y oportunidades entre otros aspectos que puedan influir en la calidad de la
seguridad y salud de los trabajadores asi como la parte que puede estar relacionada
con el cliente final.

El miembro representante del equipo de gestibn ambiental aclarara las cuestiones de
los aspectos ambientales y las condiciones ambientales a tener en cuenta en la
realizacion del servicio que influyen directamente a los trabajadores y a los clientes.
Al tener entre sus objetivos la proteccion del medio ambiente asi como cumplir con
los requisitos legales y la respuesta ante emergencias.

Los otros miembros junto con los especialistas de calidad, SST y medioambiente del
grupo gestor seran los encargados de aplicar en cada proceso en la empresa los
requisitos establecidos por las normas con el fin de hacer llegar a todos los niveles
de la empresa el proceso de integracion de las normas. Se utilizara la integracion de
documentos y de procedimientos para poder integrar los sistemas en completa
armonia con los objetivos de la empresa.

Se deben de definir las politicas, las legislaciones, los documentos reguladores, los
procedimientos y los objetivos de este sistema para lograr el compromiso de los
trabajadores. Al dar a conocer la necesidad de aplicar este SIG para lograr la
optimizacibn de recursos y procesos. El conocimiento de estos aspectos
fundamentales permite que exista una menor resistencia al cambio.

Es necesario que establezca un estilo de comunicacion asertiva a tener en cada nivel
de la organizacion a nivel interpersonal con los jefes de area o de departamentos y
estos a su vez con los trabajadores de cada area. La existencia de canales de
comunicacién internas debe existir en todos los niveles de la organizacion de forma
ascendente y descendente asi como inter e intradepartamental. Estos canales de

comunicacion se traducen en actas, correo electrénico, tablones de anuncios y
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reuniones donde se documenten los temas tratados. Los miembros del grupo gestor
deben velar porque se mantenga un ambiente laboral adecuado, al cuidar la salud
de los trabajadores y las condiciones ambientales, fisicas y psicoldgicas.

El comprometimiento de la direccidon permite la aplicacion de este procedimiento con
el objetivo de cumplir con las necesidades de la empresa para mejorar la satisfaccion
del cliente. Su apoyo con los recursos necesarios es vital para el desarrollo hacia
este nuevo nivel de organizacion en la empresa. EI promover una cultura de
integracion de los sistemas, garantiza el incremento de la satisfaccion al cliente asi
como el cumplir con los requisitos legales que pueden afectar a la conformidad del
producto o los servicios.

La revisidon de las funciones, responsabilidades y autoridad se realiza con un estudio
de los puestos de trabajo en el o los centros a los que tenga alcance la investigacion,
es necesario hacer un estudio por todos los departamentos y areas de trabajo al
asignar de acuerdo a las competencias de los trabajadores el mejor lugar de acuerdo
a la reestructuracion que se desea lograr de la integracion de los sistemas de gestion
de calidad, SST y gestibn ambiental. Para poder hacer esto primero es necesario que
la empresa defina estos sistemas y los cargos a ocupar durante este proceso de
integracion.

Este proceso hacia la integracidon requiere que los miembros del grupo gestor estén
capacitados no solo en las funciones especificas a los SG-SST, SGAy el SGC que
se gestionan, sino también en este nuevo sistema donde se interrelacionan y se
integran estos sistemas. La responsable principal debe de definir un curso de
capacitaciéon para todos los miembros del grupo gestor.

En este curso de capacitacion se desarrollaran talleres de capacitacion orientados al
dominio de las técnicas y herramientas para la integracién. Asimismo la
interpretacion del curso de capacitacion se muestra a continuacion en la Tabla 5.

Tabla 5: Curso de capacitacion para la aplicacion del procedimiento
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Temporizacion de la Capacitacién

Actividades a desarrollar SR AT MS

Taller introductorio

Taller "Sistemas Integrados de
Gestion "

Taller "Procedimiento para
implementar el SIG "

Instruccitn sobre herramientas y
técnicas

Taller evaluativo

Para tener una visibn mas global de los sistemas en cuestion se realiza una
caracterizacion de la empresa. ETECSA es una empresa cubana de capital mixto,
ciento por ciento cubana, fundada en el afio 1994, comprometida con la Revolucién y
las tareas que respaldan la defensa del pais mediante el grado creciente de la
invulnerabilidad de su Sistema de Telecomunicaciones. Brinda servicios de
telecomunicaciones, basado en los estandares mundiales, soportados en tecnologias
de avanzada. Su estructura organizativa parte de los Centros de Telecomunicaciones
como célula principal de la gestion empresarial, o que propicia la atencion
personalizada e integral a sus usuarios y al pueblo.

La misién de la empresa va enfocada a “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”. Su
vision esta definida por “Somos una empresa en constante crecimiento e innovaciéon
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”.
Esta empresa realiza los siguientes servicios:
Servicio de Telefonia Béasica Fija.

Servicio de Acceso a Datos e Internet.

Servicio de Telefonia Celular.

Servicio de Telefonia Pablica.
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Abarca como infraestructura, a la sede administrativa central (edificio de la Division
Territorial), las sedes administrativas de los departamentos o unidades donde se
ejecutan los procesos que estan dentro del alcance del SGC. Se incluyen ademas las
sedes administrativas y sitios tecnolégicos que sirven de soporte a los servicios de
los Centros de Telecomunicaciones contemplados dentro del alcance (MY y OA).la
estructura organizativa esté definida:

Division
Territorial

/

)

Coordinacion |__|
General

h.

" Centrode ) [ capital
Direccion Humano

e ) (" )

i Logisticay

Economia Servicios

- - - - p ~ - - ™
( ) o . ' ( Tecnologias
eraciones
P de la

de la Red e
_ Informacién )

. J N\ S

Comercial Inversiones

Centros de
Telecomunicaciones
Principal

Figura 3: Estructura organizativa de la Division

La DTHO asegura ademas la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos. En el SGC de la DTHO se identifican
tres tipos de procesos: Procesos estratégicos, estos se encuentran representados en
el mapa de procesos. Para el enfoque integrado del SGC se redisefia el mapa de
procesos, al tener en cuenta que en los SG-SST, SGA y el SGC el capital humano
constituye el centro de todas las acciones este se convierte en un proceso
estratégico. EI mapa de procesos que se tomara sera el propuesto por (Ramirez,
Corella, Del Toro, and de la Cruz (2022)) ya que estd mas detallado y se le
adicionara la interaccion con el sistema de gestion

El analizar el cliente interno, las caracteristicas y condiciones de su trabajo permite

tener una percepcion hacia dentro de la organizacion. El analisis de estos factores
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que influyen en la satisfaccion del cliente interno permite mejorar la calidad de las
condiciones de trabajo. (Anexo 14)

La empresa tiene una plantilla aprobada de 827 plazas (Anexol5), de las cuales se
encuentran cubiertas 784 y 43 plazas vacantes para un 94,80 % de cubrimiento, en
el total de cubiertas se encuentran 9 técnicos en cumplimiento del servicio social y 34
periodos a prueba. La plantilla fisica total es de 842, de ellas, 58 son contratos
determinados: 23 son técnicos en servicio social, 10 contratos por sustitucion, 21 en
ejecucion u obra y 4 contratados por necesidad de los servicios.

Prevalece el Nivel Superior, luego los graduados de Nivel Medio Superior y le sigue
los Técnicos Medio, todo lo que da muestra de la alta preparacién profesional que
tiene este Capital Humano. La mayor parte de la plantilla los ocupan los técnicos
luego los operarios teniendo en cuenta las caracteristicas de los servicios que
prestamos. Los hombres representan la mayoria de la plantilla puesto que pertenece
a las actividades de operacion de la red. La mayor cantidad de trabajadores se
encuentra entre 51 y 60 afios, seguida por los del rango de 41 a 50 y el menor
namero lo ocupan los trabajadores mayores de 60 afios, en este Ultimo periodo ha
aumentado la cantidad de personal en el rango entre los 18 y 30 afios.

De acuerdo a las caracteristicas del capital humano, la implementacién del SIG se
debe de realizar mediante una correcta concientizacion de las necesidades de la
existencia de este nuevo sistema. Dar a conocer de manera clara a través de los
canales de comunicacién todas las caracteristicas que permita una menor resistencia
al cambio.

En la empresa estan sentadas las bases del sistemas de seguridad y salud en el
trabajo ya que se tiene definido un procedimiento que establece el uso de un método
cualitativo de evaluacion de riesgos y se desarrolla anualmente en los centros de
telecomunicaciones, puestos de trabajo, areas, locales u oficinas; de acuerdo a las
caracteristicas propias de cada unidad organizativa. Para este proceso se tendran
en cuenta los riesgos asociados a las siguientes categorias de peligros: Eléctricos,
Mecanicos, Fisicos, Quimicos, Sustancias toxicas 0 nocivas, Incendios y

explosiones, Biologicos, Ergondmicos, Psicosociales.

Procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA



Con respecto a la gestion ambiental mediante la revision documental se consultdé un
diagnostico en el cual se identificaron los aspectos ambientales asociados a las
areas o procesos especificos y el impacto de estos. Se confirmé que la entidad no ha
iniciado el establecimiento de un Sistema de Gestion Ambiental, tal como esta
concebido en las normas, especificamente, en la NC ISO 14001: 2015.

Los trabajadores participan del trabajo ambiental, a partir de la informacién y
capacitacion que se brinda por la via del analisis en cada area de trabajo en la
provincia, del Semanario Sefial, Informativo Oficial, emitido por la Direccion de la
Division Territorial Holguin. En este semanario, se incluyen informaciones de interés
para todos los trabajadores de ETECSA, incluyendo las de caracter ambiental. De
esta forma, los trabajadores se informan de los resultados y acontecimientos
relacionados con esta tematica. Este semanario, ademas, se imprime y se ponen en
los murales para su divulgacion entre los trabajadores.

La entidad realiza controles ambientales internos a la actividad ambiental, lo que
facilita conocer el cumplimiento por parte de la organizacion, de las obligaciones de
caracter ambiental contraidas ante el Estado Cubano y las normativas al efecto
dictadas. Especialmente, proporciona cumplir y hacer cumplir, en la esfera de su
competencia, las disposiciones establecidas en materia de protecciéon del medio
ambiente” (Ley 81/1997 Ley de Medio Ambiente, Articulo 13 inciso €)).

Para el andlisis de los factores externos e internos se realiza una revision
documental de un diagnéstico que se realizo en la entidad en funcion de determinar
estos factores. Se realiza un analisis de los factores externos e internos y se refleja
en las matrices de correlacion MEFI (Anexo 16) y MEFE (Anexo 17), grupo gestor le
asigna mayor peso a los aspectos de mayor relevancia, dando una clasificacion de 4
a los mas importantes esto se produce para las fortalezas y las oportunidades, sin
embardo para las debilidades y las amenazas la de mayor importancia serian las que
tenga el “17.

Luego se realiza la matriz de interaccion DAFO donde se establecen las relaciones y
se asignan valores de acuerdo a intensidad de las relaciones donde se establece que
3 (maxima intensidad), 2 (mayor intensidad), 1 (poca intensidad), O (ninguna

intensidad).
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Se obtuvo como resultado la matriz DAFO (Anexo 18), indica su mayor resultado en
el cuadrante MAXI-MAXI. La estrategia a seguir en el siguiente periodo debe de ser
ofensiva, por lo que se deben usar las fortalezas para crecer las oportunidades y
disminuir las debilidades. A partir dela DAFO se trazan unas estrategias para el SIG.
1 Garantizar la correcta implementacion del SIG segun los requisitos legales y otros
requisitos y en correspondencia con las normas de Calidad, Ambiente y Seguridad
en el Trabajo.

2 Desarrollar los servicios al cumplir con los indicadores de los procesos del SGC
analizando en cada uno la relacion con los sistemas de gestion.

3 Garantizar satisfaccion del cliente interno y externo.

4 Lograr una gestion ambiental eficiente en todos los procesos de la organizacion.

5 Minimizar la generacion de desechos y lograr su adecuado manejo velando por la
salud de los trabajadores y optimizar servicio al cliente.

Para realizar el seguimiento se debe de incluir las debilidades y amenazas en la
planificacion de riesgos de la DTHO para su seguimiento y a partir de las
oportunidades definir un plan de mejoramiento para los procesos.

Los diferentes actores que intervienen en la DTHO se consideran las partes
interesadas de la organizacion. Analizar las necesidades de partes interesadas para
cada sistema lo que permite conocer las expectativas de estas con la empresa. Ya
qgue la empresa actla en consecuencia a lo establecido por estas. Las partes
interesadas de este SIG se muestran en el (Anexo 19) la matriz y se establece el
compromiso de la empresa con cada una de estas partes. Al conocer todas las
necesidades de las expectativas de las partes interesadas de cada sistema permite
qgue durante la integracibn no se realicen acciones que puedan afectar las
necesidades de las partes interesadas.

Es importante que todos los representantes de la alta direccion y los jefes de area
conozcan la interrelacion y las expectativas de las partes interesadas por lo que es
deber de la empresa divulgarla en la empresa.

Para la planificacion del SIG se debe de tener en cuenta los riesgos y las
oportunidades, se debe de identificar los riesgos y oportunidades clasificarlos y

analizar el impacto que estos tienen para esto se realiza una modificacion en el
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documento de la empresa. Para la planificacién de los riesgos en cada uno de los
procesos y areas se debe de realizar un levantamiento de riesgos. Este recoge los
riesgos propios de la calidad y los de los otros procesos asociados a los SGA y SG-
SST. Se realizan modificaciones del modelo que existe en la empresa para la
identificacion de riesgos, donde se afiade la frecuencia de ocurrencia de este riesgo.
El documento de la identificacion de riesgos de la empresa describe el riesgo y el
proceso al que afecta pero no hace una descripcion de todos los riesgos que afectan
a este proceso por lo que se propone la aplicacion del (Anexol0) a todos los
procesos y areas de la empresa.

Este procedimiento para identificar los riesgos de la empresa se debe realizar para
todos los procesos y se recogerd la identificacion de los riesgos de todos los
procesos de la organizacion. En funcion de esto se realizara un plan de prevencion
de riesgos, tomando como base el de la entidad. Se modifica para adaptarlo con
enfoque a la integracion de los sistemas, permitiendo a cada uno de los sistemas
actuar directamente sobre los riesgos que afectan al proceso. En correspondencia
con la identificacién de los riesgos identificados en cada uno de los procesos y areas
de la empresa emplear el (Anexo 11), para elaborar el plan de prevencién de riesgos.
Estas documentaciones asi como el plan de prevencién de riesgos de cada area
pasaran por la revisién de la direccion para ser analizadas y revisados los riesgos.
Se prioriza las acciones a tener en cuenta para erradicar los peligros hacia los
trabajadores y los impactos ambientales que puedan afectar a los trabajadores, o a la
ejecucion del servicio. También los riesgos operativos, estratégicos asociados con la
calidad que incidan en la insatisfaccién del cliente ya sea externo o interno.

En el proceso de la planificacién estratégica se tiene en cuenta ademas los objetivos
del SIG. La entidad tiene definidos de acuerdo a las politicas establecidas los
objetivos anuales , estos DTHO responden integralmente al objetivo de “Desarrollar y
sostener la infraestructura de las telecomunicaciones para lograr, a partir del
desarrollo de inversiones en tecnologias de avanzada a nivel internacional, el acceso
universal y el uso productivo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC)” como parte del Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta el 2030,

asi como a sus diferentes Macroprogramas, Programas y Proyectos. De igual
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manera estan en alineacion con los Lineamientos aprobados en el VIII Congreso del
Partido Comunista de Cuba.

Dentro de estos objetivos estratégicos se recoge los referidos a cada uno de los
sistemas en cuestion. Para definir los objetivos del SIG, este debe de adoptar los
objetivos de los demas sistemas como propios. La integracion de estos objetivos
permite la integracion de metas en comun. Se toma los objetivos de la empresa para
el SGC, los de SGA y los de SG-SST vy se afiadiran otros como propuesta con base
a los objetivos estratégicos de la empresa. Estos objetivos son objetivos anuales,
estos responden a cada uno de los sistemas que se analizan.

Por lo que los objetivos del SIG son:

Objetivo 1: Alcanzar niveles de penetracion que aseguren una mayor cobertura y
calidad de los servicios

Criterios de medida:

1 Cumplido al cierre del afio el 100 % de las metas de desarrollo de los servicios
Responsable: Jefe de Departamento Comercial y Jefe de Departamento Inversiones
2 Cumplidas las metas de calidad de los servicios previstas para el afio
Responsable: Jefe de Departamento de Operaciones de la Red, Jefe de
Departamento Comercial y Jefe de Departamento Tecnologias de la Informacién
Objetivo 2: Implementar los sistemas de gestion que aseguren los procesos
relacionados con los servicios y la ruta del cliente

Criterio de medida:

Implementado el Sistema de Gestion de la Calidad en la DTHO con alcance a los
Centros de Telecomunicaciones Moa y Mayari.

Objetivo 3: Mejorar la percepcion de los clientes incorporando soluciones novedosas
y canales digitales.

Criterio de medida:

Gestionadas las acciones para la calidad de los servicios y la mejora, segun el
programa Empresarial de Medicién de Satisfaccion y Experiencia del cliente
Responsables: Jefe de Departamento Coordinacion General y Jefe de Departamento

Comercial.
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Objetivo 4: Aumentar la efectividad del proceso inversionista de manera que asegure
el crecimiento de los servicios en particular el mayor despliegue de banda ancha.
Criterio de medida:

Cumplido al 100% el plan de inversiones de acuerdo con lo planificado para el afo.
Instalado los soportes de infraestructura planificados para el afio.

Responsable: Jefe de Departamento de Inversiones

Objetivo 5: Implementar el Sistema de Ciencia, Tecnologia e Innovacion en
correspondencia con las directivas del pais y la estrategia empresarial.

Criterio de medida:

Implementadas las acciones que tributan al Sistema de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion de la DTHO de acuerdo a lo planificado para el afio.

Responsable: Jefe de Departamento Coordinacion General

Objetivo 6: Lograr una experiencia del trabajador enfocada en el bienestar laboral y
el compromiso, que fomente la agilidad, la innovacién y la mejora continua de la
organizacion, como bases para la satisfaccion de nuestros clientes.

Criterio de medida:

Potenciada la atraccién y adquisicion del talento joven hacia las actividades
principales de la empresa.

Responsable: Jefe de Departamento de Capital Humano

Objetivo 7: Lograr una gestion integral, eficiente y eficaz de toda la informacién y el
conocimiento en la organizacién, para apoyar la gestién de los procesos y la toma de
decisiones empresariales.

Criterios de medida:

Implementado el Sistema Institucional de Gestibn Documental y Archivos.

Logrado que el 75% de los trabajadores autogestiones su desempefio mensual a
través del portal.

Responsable: Jefe de Departamento de Capital Humano

Objetivo 9: Prevenir de manera prioritaria los accidentes laborales, las enfermedades
profesionales, los dafios a la propiedad, la contaminacibn ambiental y las
afectaciones de la calidad del servicio en todas las actividades desarrolladas

Criterio de medida

Procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA



Actualizado el Plan de Prevencion de Riesgos DTHO prestando especial atencion a
los riesgos asociados a la ocurrencia de incendios.

Estos objetivos se planifican de acuerdo a las metas trazadas por la empresa donde
se establece un criterio de medida de cumplimiento de estos objetivos (Anexo 20)
Como resultado de la implementacion del SIG se generan cambios que se deben de
planificar y prever. Los cambios son todos los que se generen producto a la
integracion de los sistemas, la reasignacion de puestos de trabajo, los riesgos de la
SST y ambientales presentes en los procesos de calidad. La planificacién genera un
registro que se debe de conservar para el control de las auditorias. Se realizan listas
de chequeo las cuales sirven para controlar estos cambios generados.

Como parte del proceso de apoyo al sistema ETECSA determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora continua del SIG y en pos de garantizarla integracién de los sistemas de
gestibn ambiental y SST al sistema de calidad se realizan una serie de
modificaciones a la documentacién existente y se aportan nuevos procedimientos.

Al definir cada proceso, se determinan los recursos, tanto humanos, financieros
(mediante el plan de ingresos y gastos), como materiales que se consideran
necesarios para cumplir con los requisitos establecidos. Los recursos financieros
provienen del resultado de las ventas de los servicios que presta la entidad, cuya
cuantia se define en los contratos con los clientes.

Las areas solicitan los recursos para la ejecucion, la entidad de forma anual se
asignan los recursos segun un presupuesto que se asigna para cada area v los
cuales se discuten en la asamblea de trabajadores. Este se tiene en cuenta en el
plan anual del presupuesto. Los recursos que se solicitan en cada area para cada
proceso deben de ser revisados por la direccion para su posterior aprobacion.

Para hacer un uso eficiente de los recursos se realiza un control de estos. Se
establecen medidas, para ahorrar los recursos naturales (ej. Agua, electricidad).Con
la implementacion de un SIG se optimiza el uso de recursos materiales, tecnologicos
y humanos (Competencias). Se propone que para hacer un control eficiente de los

recursos en cada uno de los procesos se realice una descripcion detallada de que
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recursos se necesitan. Se realiza una modificacion en la ficha de procesos donde se
puede describir y clasificar cada uno de los recursos necesarios.

Entre las medidas a tener en cuenta para el uso eficiente de los recursos naturales:

1 Control mensual sobre los metros cubicos que consumen el centro de
telecomunicaciones e instalacion con servicio de acueducto y/o alcantarillado.

2 Cerrar de inmediato ante cualquier averia interna las llaves de paso y reportar
urgentemente al Dpto de Logistica y Servicios para su pronta solucion.

3 Medidas de ahorro energético mediante un programa de ahorro de portadores
energéticos

4 Ahorro de combustibles y lubricantes

5 Cambio de las luminarias fluorescentes por tecnologia LED

6Adquisicion de transporte eléctrico y eficiente en sustitucion del equipamiento que
hace uso de combustible

Optimizacion de los recursos por la implementacién del SIG

1 Reduce los costos en la implantacion y en la certificacidbn de normas respecto a
hacerlo de manera individual.

2 Mejora la eficacia de los distintos procesos ya que se desarrollan bajo las
perspectivas de las tres disciplinas.

3Evita la duplicidad documental

4Contar con planes de emergencia que integren los aspectos ambientales y los de
seguridad y salud en el trajo

Para el desarrollo del sistema es de vital importancia el contar con una estructura
documental sélida para el desarrollo de todo el sistema. Para la documentacién del
SIG se tiene como base los registros documentos y dichas de procesos del SGC a
los que se integran los requisitos comunes con las normas del SGA y SG-SST. Esta
documentacion tiene las caracteristicas establecidas por las normas y se determina
como necesaria para la eficacia la gestion en la empresa:

1 Distribucioén, acceso, recuperacion y uso de la informacién

2 Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad

3 Controles de cambios (por ejemplo, control de version)

4 Conservacion y disposicion.
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Toda esta documentacién recoge:

1 Manual del SGC integrado (Anexo 21)

2 Procedimientos generales y especificos, las fichas de procesos que definen la
forma de llevar a cabo los procesos identificados en la ejecucion de los servicios que
abarca el Sistema Integrado de Gestion. (Anexo 22y 23)

3 Otras informaciones documentadas y Registros (NC, RC, certificaciones de obra,
contratos, proyectos de seguridad, planes (de la calidad, de manejo de desechos
sélidos, de prevencién, y mitigacion de riesgos, reduccion de desastre.

En la empresa se gestiona la informacion a través de un especialista, este se
encarga de archivar la documentacion generada por cada sistema, proceso o area.
La DTHO para la identificacion de los registros, tiene el codigo 43 establece una red
en la que la gestion de la calidad tiene el codigo 02 y cada proceso de la empresa
tiene un codigo. Para la integracion de la documentacion se modificara la ficha de
proceso donde se afadird los riesgos asociaos a cada proceso en cada una de las
areas.

Toda esta nueva informacion que se genera, tiene que quedar registrada en el listado
maestro de documentos .El flujo de informacion permite determinar el proceso por el
que transcurre la documentacién En cada area de la empresa se generan en cada
proceso una serie de documentos : Objetivos de trabajo anual, plan de trabajo
mensual individual, el cumplimiento del plan de trabajo, control de activos,
herramientas, acciones de control, analisis de riesgos, registro de entrada, de salida,
registro topografico, registro de préstamo, registro de transferencia y tabla de
retencién los cuales se tienen que realizar en cada area , toda esta informacion es
archivada a través de un especialista, se lleva un registro de las entradas y las
salidas de los procesos en el registro topogréafico y cuando acaba el periodo util de
vida pasa a un archivo pasivo donde se almacena por un tiempo especifico hasta su
completa eliminacion.

Con vista a lograr la integracién de los sistemas se realiza la capacitacion a jefes de
area, la alta direccion y los implicados de manera directa. El plan de capacitaciéon va
a estar enfocado es los aspectos fundamentales de las normas. Este se aplica en un

periodo de 2 meses consta de 6 talleres y una evaluacion. Se debe de Incluir en los
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planes de formacion individual de cada trabajador las acciones formativas para la

prevencion y proteccion contra incendios

Tabla 6: Capacitacion de aspectos de integracion.

Temporizacion de la Capacitacion ‘

. Semana/Mes
Actividades a desarrollar

12345678‘

Taller introductorio

Taller" Identificacibn de riesgos de calidad, SST y riesgos

ambientales"

Taller "Gestion eficiente de los recursos”

Taller "Preparacion del personal ante situaciones de

emergencia”

Taller "Sistemas Integrados de Gestién "

Instruccion sobre herramientas y técnicas

Taller evaluativo

Se debe realizar una encuesta esta se debe de realizar 2 meses después de haber
aplicado la capacitacion Para la elaboracion de la encuesta se deben de tener en
cuenta las preguntas recogidas en el Anexo 24., para que el trabajador valore si los
conocimientos adquiridos han sido empleados en la mejora de su desempefio. En
caso de gque no cumpla con las competencias necesarias para realizar la labor
asignada, reasignar o aplicar otro taller.

Los trabajadores tienen que estar conscientes del trabajo y la labor que realizan para
gue se pueda hacer una correcta planificacion, control y provision de los servicios.
Los criterios de control permiten analizar y monitorear los procesos para localizar
fallas y oportunidades de mejora. Los criterios se establecen a través del analisis de

los flujogramas de procesos para saber en qué punto realizar una revision y control
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del proceso para prevenir cuello de botella y hacer mas eficiente el proceso. La ficha
de servicio debe de modificarse en funcion de que contenga los requisitos del SIG.
Los criterios de inspeccion y control se identifican a partir del andlisis del flujograma
para la determinacién de los puntos de inspeccion y control al proceso de servicio.
(Anexo 25). La identificacion de estos puntos de inspeccion y control permite que se
tenga un mayor control de la ejecucion del servicio y por tanto la satisfaccion del
cliente.

Estos criterios de control y evaluacion son:

1 Ambiente de control

2 Evaluacion de riesgos

3 Actividades de control

4 Informacion y comunicacion

5 Supervisidon o0 monitoreo

La empresa tiene un procedimiento para enfrentar emergencias de relacionadas con
el SG-SST pero a este se debe integrar la ocurrencia de emergencia provocada por
aspectos ambientales y su impacto en el proceso. En la empresa existe el
procedimiento para enfrentar situaciones de emergencia provocada por aspectos
ambientales pero se necesita unificar estos dos procedimientos.

La preparacion ante emergencias incluye, un curso de primeros auxilios, reanimacion
cardiopulmonar con fines de garantizar que los trabajadores cuenten con los
conocimientos necesarios para realizar las atenciones primarias necesarias para los
accidentados o trabajadores enfermos en el lugar de trabajo, antes de su traslado a
centros médicos. Las areas cuentan con consultorios médicos y las que no se
habilitaran con botiquines de primeros auxilios, que seran controlados por el jefe del
area. La Direccién de Seguridad y Salud otorgara acreditaciones al personal
capacitado y capaz de brindar primeros auxilios. También llevara el control
actualizado de los trabajadores acreditados y mantendra informadas a las unidades
organizativas.

La Direccién Central de Control, Seguridad y Defensa establece los planes de
actuacion ante emergencias, que tienen definido como situaciones derivadas de un

accidente extraordinario, causadas generalmente por fallos humanos, técnicos o
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como consecuencia de una catastrofe natural, y que suelen ocurrir de forma
repentina e inesperada con posibilidades de daflos muy graves a personas,
instalaciones y el medio ambiente, por lo que se requiere de una actuacion inmediata
y organizada. Las emergencias de incendios en la empresa se pueden manifestar
fundamentalmente por: incendio o explosién, escape o derrame de sustancias
toxicas, escape o derrame de liquidos combustibles o inflamables.

La direccion dara a conocer a los trabajadores los planes de evacuacion, actuacion
ante cada tipo de emergencia, mediante vias de comunicaciéon (folletos, murales,
pagina web) y capacitacién (seminarios, conferencias), entre otros. Los especialistas
del Departamento de Proteccion Fisica, Técnica y Contra Incendios, asi como sus
documentos rectores.

La evaluacion del desempefio se realiza segun las competencias aprobadas en cada
puesto, la empresa define las competencias requeridas para cada puesto de trabajo.
Con este SIG ocurren cambios que afectan las competencias requeridas para los
jefes de los departamentos ya que tienen que tener un conocimiento mas integral de
los sistemas de calidad, seguridad y salud en el trabajo y ambiental.

Los criterios de aceptacion de los servicio de realizan en base a los criterios de
conformidad de la ficha de servicio. El estudio de los criterios de conformidad de los
clientes se realiza a través de encuestas.

La identificacion de las salidas no conformes se realiza mediante “Registro de No
Conformidades, (Anexo 26) acciones correctivas y preventivas” para el SGC, esas
son detectadas mediante auditorias, supervisiones, inspecciones, medicion de la
eficacia de los procesos, insatisfaccion del cliente, quejas y a los elementos no
conformes que influyan en el proceso de realizacion del servicio o producto final. Se
establecen los requisitos para la identificacion, control y tratamiento al servicio no
conforme y se describen los puntos de control que se le efectian al proceso de
realizacion del servicio. Los puntos de control se recogen en la ficha de servicio.

Se modifica este registro para integrar todas las salidas no conformes respecto a
cada uno de los sistemas donde se tenga en cuenta las no conformidades del cliente
externo, interno y hacia la gestion con el medio ambiente. Se le afiade al registro de

la empresa una variable que clasifica a que parte interesada afecta la no conformidad
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identificada esta puede ser: clientes, trabajadores o al medio ambiente. Esta
relacionada con los indicadores de los objetivos del cumplimiento de las metas de los
servicios (Anexo 20)

Se controlan los servicios contratados exteriormente, mediante los contratos con los
proveedores y terceros, en estos se refleja los requisitos de seguridad y salud en el
trabajo que deben cumplirse para cualquier actividad que se negocie, incluyendo la
entrega de los equipos de proteccion personal.

El grado de cumplimiento de las expectativas de los clientes se establece mediante
el uso de encuestas, estas recogen las necesidades y expectativas de los clientes,
en pos de la satisfaccion del servicio en constante interaccion con los sistemas de
gestion de la calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo. (Anexo 27)

El grado de cumplimiento de los objetivos del sistema se realiza mediante un control
gue se lleva a cabo mensual en la empresa en el “Informe del Consejo de Direccion”
donde se dan los resultados del mes anterior al que se realiza este informe, recoge
un resumen de todo el cumplimiento de los indicadores de la empresa. Aqui se revisa
el cumplimiento de los objeticos por area de resultado clave. Para medir la
satisfaccion del cliente se realiza mediante indicadores de cumplimiento de los
objetivos de trabajo.

Las auditorias internas que recogen los puntos fundamentales del sistema de gestion
de la calidad y los relacionados a los otros sistemas de gestibn en base al
cumplimiento de los objetivos y politicas establecidos para cada uno de ellos. Donde
se debe de afiadir a como control en las auditorias que se revisen los impactos y
aspectos ambientales y como inciden en los procesos, los riesgos asociados a la
seguridad y salud en el trabajo. Asi como el cumplimiento de los nuevos objetivos
establecidos en este sistema.

El cronograma de ejecucion del SIG (Anexo 28) recoge cuales son las tareas, el
responsable, el alcance, fecha y los recursos. Este cronograma se divulgara a todos

los especialistas, jefes de areas y representantes de la direccién.
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2.3 Conclusiones parciales

1 El procedimiento disefiado permite la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion. Establece pasos, directrices y acciones encaminadas al control del sistema
de calidad, donde se le afiaden requisitos de los otros sistemas para realizar una
gestion méas completa de la calidad del servicio en la organizacion.

2 Con la aplicacion parcial se aportan elementos mara la mejora de la satisfaccion
del cliente ya que se tiene en cuenta tanto la calidad del servicio como los
componentes que intervienen en el servicio velando por la seguridad y salud de los

trabajadores y el cuidado al Medio Ambiente.
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CONCLUSIONES

1 La eficiente gestion de los sistemas en las empresas facilita que se potencien los
resultados deseados de la organizacion. Resulta imprescindible para el
funcionamiento exitoso la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion se
enfoque en lograr la satisfaccion del cliente, mediante la proteccion de sus
trabajadores y el cuidado del medio ambiente.

2 Con el analisis de los elementos tedricos y el estudio de los procedimientos
referidos al Sistema Integrado de Gestion y los sistemas que lo componen se pudo
evidenciar la carencia de un procedimiento para implementar el sistema integrado de
gestién en la DTHO de ETECSA.

3 El procedimiento propuesto que consta de 5 etapas y, 15 pasos y 50 tareas permite
la implementacion del sistema integrado de gestion, basado en el SGC de la
empresa y la guia para la integraciéon de las normas.

4 La aplicacion parcial del procedimiento, permite una mejora de la satisfaccion del
cliente ya que se tienen en cuenta no solo la calidad del servicio sino también todos
los componentes que rodean al sistema siempre buscando el mejor servicio al

cliente.
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RECOMENDACIONES

1 Proponer la aplicacion completa de este procedimiento en la Division Territorial de
ETECSA Holguin.

2 Valorar posible generalizacion en el resto de las divisiones.

3 Hacer énfasis de los elementos de los sistemas ambiental, de seguridad y salud en
el trabajo y de calidad que no pudieron ser tratadas en esta investigacion.

4 Divulgar las experiencias y resultados obtenidos en el trabajo de investigacion con

el objetivo de contribuir en la generalizacion de dichos resultados.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de interrelacién del requisito “Contexto de la organizacion®

o NC ISO|NC ISO|NC ISO
Aspectos comunes del requisito
9001:2015 [14001:2015|45001:2018
Comprension de la organizacion y su
4.1 4.1 4.1

contexto
Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes|4.2a,b 4.2a,b 4.2
interesadas
Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la Calidad,

. . 4.3,4.3a,b,c|4.3,4.3a,b,d | 4.3
Ambiente y Seguridad y Salud en el
Trabajo
Sistema de Gestién de la Calidad,
Ambiente y Seguridad y Salud en el|,4.4.1e 4.4 4.4
Trabajo
Anexo 2: Matriz de interrelacién del requisito “Liderazgo”
Aspectos comunes del |[NCISO NC ISO|NC 45001
requisito 9001:2015 14001: 2015 (2018

) _ 5.1.1a,b,c,e,f, [5.1a,b,
Liderazgo y compromiso N ) 5.1
g.h,i,] c,d,efg,h, i

Enfoque al cliente 5.1.2 - -
Politica 5.2.1a,b, c 5.2.a,b,c,d, |52
Roles, responsabilidades vy

. . 15.2.2,53a,c 5.3 5.3
autoridades en la organizacién
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Anexo 3: Matriz de interrelacidn del requisito “Planificacion”

Aspectos comunes del|NC ISO 9001: NC 45001:

o NC ISO 14001: 2015
requisito 2015 2018
Riesgos y oportunidades ~ |6-1.6,1.2a 6,1,6.1.1c 6.1
Objetivos y planificacion

6.2 6.2 6.1.4

para lograrlos
Planificacion de los cambios | 6.3 6.1.2 a -
Requisitos legales y otros

o 6.1.1,6.2.1c 6.16.1.1b,6.1.1¢,6.1.3/6.1.3
requisitos
Planificacion de acciones - 6.1.4 a 6.2.2
Anexo 4: Matriz de interrelacién del requisito “Apoyo”

Aspectos comunes NC 1SO NC NC
del requisito 9001: 2015 14001: 2015 :45001:2018
Recursos 7.1 7.1 7.1
Competencias 7.2 7.2 7.2
Toma de conciencia 7,3 7,3 7.3
Comunicacion 7.3 7.3 7.4
Informacion documentada 7.4 7.4 7.5
Control de la informacion
75.1;75.2 751,752 7.5.3

documentada
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Anexo 5: Matriz de interrelacion del requisito “Operaciones”

NC ISO[NC
Aspectos comunes del
o NC ISO 9001: 2015 14001: 45001
requisito
2015 2015
8.1d, 8321 834,84.1, 84.2
Control operacional byc-2851c¢c 87.181a4a,(81a 8,1
8.2.2,8.2.3,
Definicion de requisitos |8.2.4,8.3.3a,8.4.2d,8.5.5,8.7 [8.1a,byc |-
Determinacion de
o 8.1b,84.1,851c,86a 8.1 -
criterios
Conformidad del cliente|8.1 c, 8.4, 8.5.2, 8.5.4, 8.5.6, 8.6
con los requisitos a,872ayd
Informacién 8.1 e, 8.2.3.2, 8.24, 85.1 a,
8.1, 8.2 -
documentada 8.5.2,85.6,8.7.2
Gestidon de cambios 8.1,8.3.6,8.5.6 8.1y8.2 8,1,3
Comunicacion 8.2.1,8.4.3 8.1d -
Ciclo de vida del
8.3,8.5.2,8.5.4,8.6
producto o 8.1a -
servicio b,85.1f
Prevision del servicio 8.1¢,83.1¢,85 -
Seguimiento y medicion |8.3.5¢,84.3eyf, 851byf - -
Proveedores externos 8.4.1,8.4.2c—-28.4.3,8.5.3, 8.1c 8.1.4
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Anexo 6: Matriz de interrelaciéon del requisito “Evaluacién del desempefio”

Aspectos comunes  del NC ISO 14001:|NC
o NC ISO 9001: 2015
requisito 2015 45001:2018
Seguimiento, medicion, 9.1;,9.1.1a)b|9.1, 9.1.1
. _ 9.1;9.1.14a,b,c,d
analisis y evaluacion )d )e) 9.1.2
. 9.292.1a(,2)b|9.2 .1 a1 ,2)b(9,2, 9.2.1,
Auditoria interna
922b, d 9.2.2a,b,c 9.2.2
o ) - 9.3.2ab,c4,5/93ab((1)d((1
Revision por la direccion 9.3
16) f 12 14) g
Salidas de la revisiébn por la
_ y 9.33a,b - 9,39)
direccion
No conformidades 9.3.2c(4) 9.3d(2) -
Anexo 7: Matriz de interrelacién del requisito “Mejora”
Aspectos comunes del NC ISO 14001:|NC
o NC ISO 9001: 2015
requisito 2015 45001:2018
_ 10.210.2.1a,b 10
No conformidades 10.2 a,b 10,2
2.2a
_ _ 10 .2 a(1) b, c ,d 10
Acciones correctivas 10a,bcd 10,2
2.2ab
_ _ 10.110.2.1e) 10
Oportunidades de mejora 3 10.1 -
Mejora continua 10.3 10.3 10.3
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Anexo 8: Andlisis de conglomerado Jerarquico en el SPSS

Dendrograma que utiliza una vinculacion de Ward
Combinacién de eunqlnmerldu de digtancia re-ascalados
e e B T R L M.

Leyva (2022) 5 I -
Herndndez| 21 ) 1 5—]
Abimael (2018) 10
Puentes( 201 4) 1 EJ
Salls {2018)
Rivero (2017) 2
Cerdn (2021) B
Zombronc{2021) 14 J
a
Leiva (2015) 4
Ska (2T 7
Fuiz Rodriguez(2018) 13
Rueda (2012) 9
Martin Garcin & Bello Hemnandez (2015) 11
Ministerio Fomento] 2005) 16 J =
Infants (2013) 6
Pino et al{ 2013) 1

Anexo 9: Tratamiento de riesgos y oportunidades

Z ETECSA  Tiatamiento de riesgos y oportunidades ‘ Responsable Fecha
Fuente deriesgo  |Clasificacién| Tratamiento del riesgo Tratamiento de la oportunidad Consecuencias/| Accionesa
/Oportunidad (R/IQ) probabilidad |Impacto Viabilidad Impacto Beneficias implantar
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Anexo 10: Identificacion de riesgos en areas/procesos

Identificacion y evaluacion de riesgos Codigo:
% ETECSA ! : d |
Proceso/Area: Fecha
. o ) Factores condicionantes ) .
No |Riesgos (Descripcion) Clasificacidn Frecuencia Impacto B Consecuenciz del riesgo
(causas y condiciones)

Anexo 11: Plan de prevencion de riesgos laborales

& FTECSA

Plan de prevencidn de riesgo

Area/Proceso

No |Riesgos

negativa

Posible Manifestacion

Medidas

ResponsablgEjecutante

Fecha de cumplimiento

Gestidn de Calidad

Gestidn Ambiental

Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo

Anexo 12: Planificacién y Control de cambios

= . .
4= ETECSA Planficacion y Control de los cambios
QOrigendel |Responsable del |Accionesa |Funciones/Responsabilidades Fechade |Documentacion |Revision por la
: . . Recursos . - . N
Cambio cambio implantar | afectadas implantacién|madificada direccidn
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Anexo 13: Valoraciéon Metodo de Concordancia de Kendall

Expertos
3 4

AlT  (Aj-T)2

Criterios

1 |Derivable de datos de facil obten| 1 1 3 1 2 3 1 12 152 | 231,04
2 |Adecuado 3 4 4 4 3 3 4 25 -2.2 4,84
3 |Con coherencia Interna 2 2 2 3 1 2 3 16 -12 .2 1438 54
4 |Se mide lo que pretende 3 5 6 4 5 5 3 H 3.8 14.44
5 |Beneficioso para la organizacién| 3 3 4 3 3 4 3 23 4.2 17,64
6 |Aplicable 4 3 5 G 3 5 4 30 2.8 7.64
Concordancia 0.867 136 424 64
Anexo 14: Mapa de proceso modificado
Gestion Ambiental
[ wwres ] : I:..H PARTES
INTERESADAS ﬁ‘mp:ﬂlq ﬂ'é‘#?ﬂ» q:cs.:;ﬁ.mw> E;‘FRE:I';E&MD INTERESADAS
Em::: L I= SlﬁH;)ﬂ
- Pradsels
X X
— - Demanda de productos ¥ servicios . [ CLIEMTES
CLIENTES '
» EXpeciatives I SErehcie o
::::—.:d'::rl ! Producio
3
W e
— i
FROVEEDORES H mnes
PO
i
» Tecnalogaas 1 ‘-Aienumm-eMo
= Returiss Codmercial
materiahes i Levvicssn Poaventa
= Servitiod Reclamas Técncos  Assguramiento Técnico | 1
"‘ Procesos de Soporte | —
I PROVEEDORES
Pagos de sErvitos |d.u ]
¥ preductos Reguluteio i -
r' Saraicio o
Evaluacsones > Eumml }Iﬂ} h Prodecio
e Genorales |
\ r b _

Anexo 15:Anaalisis de Capital Humano
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- T ECc S

Capital Humano

Plantilla Plantilla
aprobada: 827 Fisica 042
Plazas cubiertas 748 | Plazas vacantes 43
Desgloce de la plantilla
Contratos determinados 58
Periodos a prueba 34
Mivel de escolaridad
Graduados de Mivel Medio
Superior J64
Tecnicos Medio 188
12 grado 234
9 grado o8
Descripcidn por cargaos
Cuadros 1
Administrativos 23
Teécnicos 379
Operario 242
Servicio 1897
Descripcion por edades
mayores
18-30 31-40 41-50 51-60 de 60
150 189 196 247 G50
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Anexo 16:Matriz MEFE

MATRIZ MEFE

OPORTUNIDADES Peso Clasificacion Total

Pricridad otorgada sl proceso de informatizacion de la [ ;
sociedsd a nivel nacional, 0.12 3 036
2. Creciente demanda de capscidades v servicios de |3
poblacion. 0,10 3 0,30
3. Convergencis de los servicios. 0,05 3 Q.27
4. Proceso de Reordenamients Organizative de ETECSA. 0,04 4 0, 16
5. Incrementode promaocionss desde el exterion gue garantizan o o
un flujo estable de divisas. 0,05 4 0.20
6. Desamolle de la contratacion con las cooperativas mo
agropecuanss y trabsjadores cusntapropistas para |3 ejecucion de 0, e ] 0,27
servicios de los diferentes procesos en ls Division.

i, ontratscion 3 traves o= terceros para la comercialzacion de | ., .
senicios. 0,04 4 0,16
& Introduccion de nuevas tecnologias. 0,05 4 0,20
4. Panstracion en lss redes socisles. 0,0z 4 0,08
10. Alineacion con los Grganos competentes en el Temritorio para el 0.02 4 0.08
seguimiento v control de hechos vandslicos v otros danos. e '

SUBTOTALES 0,62 3 08
| | |

AMENAZASL Peso  Clasificacion Taotal

. Recrudecimients de la situacion epidemiclogica del pais que 807 . 207
dilsta |3 sjecucion de sctividades v presupusstos planificados. ' '

2. Disminucion del nivel de portadores energeticos necesarios 004 ] 004
pars |3 operacion de bos procesos del temitonio. ' '

3. Ocwrrenciz d= eventos climatolegicos (huracanes, luvias, R - R

tormentas slectricas). ; L 0.0 = 0.02

4. Entrada de recursos para la operacion con deficiencias 0.04 : 0.04

tecnicas que afectan la calidad del trabajo 3 sjecutar.
2. cmistencis de demands crecients de senvicios de telefonia Tijg,

mawily Tx[0 en slgunos municipios y poca capscidad de las redes v | 0,02 2 0,04
cenirales para ssumirlss.

6.  Inestabilidad de suministros de construccion ¥ montaje, 0.06 : 0.06
electricos, posiens v cables para |3 ejecucion de las inversiones. ' '

7. Insuficientes suministros de PPA (partes, piszas v o . o
SCCESOMN0S). : 0,04 0,04
& Las regulaciones v politicas del pats limitan los provesdores 00 . 00z
de los semvicios de mantenimiento, hospedsje y otros. ' = -
2. Fluctuscion de |3 fusrza de trabsjo en actividades o - o
fundamentales. 0.03 < 0.08
10. Desabastecimiento sostenido y prolongado en bos provesdores 0.06 ; 0.06

de productos ¥ semvicios.

Subtotales
Total peso valores

Total MEFE
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Anexo 17:Matriz MEFI

MATRIZ MEFI

FORTALEZAS Peso Clasificacion  Total
Crecimisnto sostenide de los senvicios. 0.1 4 0,44

2. Msejoramiento sistematico en cuanto 3 la culurs de prestacion ds los T
SEMVICKS. 007 4 0,28
3. Integracion de la operacion de redes fijas v moviles. 0,10 4 0.4
4. Capilaridad de |3 infraestructura de telecomunicaciones para nuevas 0.06 3 018
inversiones. Despliegus de |3 red matre 3 gran parte del territonio. ' '
E.  Trabsjsdores conahto nivel dz preparacion tcnica, expeniencia, 005 3 015
especizlizacion v sfianzamiznto de los valores empresanizles comparidos. ' '
B Vinculscion de la Division con el sector no estatal (Agentes de 001 3 e
Telecomunicaciones v TCP en trabajos con tercenos). ' '
7. Elevado nivel en el enfoque hacia el control inteme. 0,07 4 0,28
& Implementacion de un sistema unico para 3 operacion de los Servicios -
Comercizles (BES). L - 0,52
5. Existencia de practicas de trabajo avaladas por la 130 3001:2015 que 0.01 3 0.03
establecen niveles adecuadaos de control v planificacion. ' '
10.  Alonivel de informatizacion de los procesos. 0,01 3 ".]'.".]'3

SUBTOTALES UET

DEBILIDADES PESO} CLASIFICACION TOTAL

In=stabilidad en 2l suministro de mobilisno, medios de segundad, oo ] o

materizles de oficing v equipamiento informatico. D07 .07
2. Insuficiente capacidad de respuesta a los planteamientos de la poblacion 0.06 . 0.06
sobre demandas de semvicios. ' '
3. Insuficientes productos v semvicios pura cumplir con las demandas de los 0.05 . 0.05
clientes y con una atencion personslizada ' '
4, Deterioro de transporte, deficit de recursos para su reparacion & 0.05 . 0.05
insuficiente n actividades que crecan como FO. ' '
5. Insatisfaccion dz los clientes intemnos con respecto & bos servicios que se " . "
prestan en las Sreas. 0.0 .07
E. Limitadas orientaciones metodologicas en funcion del cumplimisnto de los 003 7 0.06
obijetivos de trabajo indicado por &l nivel rector, ' . '
7. Insuficients trabajo sobre 2l componente estratégico satisfaccion laboral, 0.02 - 0.04
compsetencias digitales y comunicacion que afecta en |3 cultura organizacional. e < '
2. Insumiciente personal asbidamente preparado, capactado v lsto para asumir
tarazs de dinsccion en puestos claves, sobre todo 3 nivel de centros de 0,03 2 0,06
telecomunicaciones.
8. Nocontar con un 5GC validado en ningun centro de telecomunicaciones. 0,01 Z 0,02
10. Moutilizacion demanera sistematica dela Guia de Autocontrol como una
verdadera herramienta de trabajo en funcion del fortalecimiento del Sistema de 0,04 2 0,08

Control Intemmo.

Subtotales
Total peso valores

Total MEFI
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Anexo:18: Matriz DAFO

FA

A5 A6 AT AZ A9 A10

A4

Al A2 A3

FO

=]
=
Q

09

06 OF 08

OPORTUNIDADES
04 05

02 03

01

Analisis
DAFO

SYZATVIHOd

21 156

21

18 14 17T 17 7

160 22 15 4

5

21 21 19 21 13 16 16 17 11

otal

Subte

L=

$30valng3a

otal

Subte

L=

32

T

J13 4

9
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Anexo 19: Matriz de partes interesadas

Partes interesdas

Mecesidades v expectativas

Retroalimentacion

Condiciones de seguridad y salud del trabajo

Cumplimiento del pago por resultados.

Desarrollo profesional v motivacidn

Clientes Se documentan mediante las Fichas de los Semvicios|Contratos, quejas, reclamos, mediciones de
satisfaccion, planteamientos, otros.
Los residuos que se puedan producire no afectena la |Control de tratamiento de residuos, evaluaciones
integridad del servicio y mediciones de satisfaccion
Deben exigir que las empresas dispongan de un Disponga de una SG-SST eficiente
compromiso real con la seguridad y salud de los
trabajadores
Accionistas Cumplimiento de los planes de ingresos y utilidades. |Estatutos, acuerdos de la Junta de
Cumplimiento de la legislacidn vigente. Administracion, otros.
Beneficios por una buena gestién ambiental Sistema de Gestign ambiental
Proveedores Pago en tiempo de los productos comprados o los  |Contratos, acuerdos de senvicio, evaluaciones
senvicios recibidos. otros.
Cumplimiento de las politicas de compras.
Cumplimiento de compromisos contractuales
Empleados Clima de trabajo adecuado. Convenio Colectivo de Trabajo, mediciones de la

satisfaccion laboral, planteamientos,
evaluaciones del desempefio, contrato laboral,
otros.

Los trabajadores estan implicados en el sistema de
gestidn ambiental de la empresa

Regulado por las Legislaciones

Las empresa vele por que se cumpla con la
seguridad y salud de los trabajadores

Control de Riesgos, Preparacidn ante
situaciones de emergencia

Partes interesdas

MNecesidades v expectativas

Retroalimentacion

medio ambiente_umplimiento de las politicas de
Ciencia, Técnica e Innovacién

Sociedad: Uso eficiente de los recursos naturales preservando |Auditorias, Controles, otros
el medioambiente

MINCOM Cumplimiento de los indicadores de la Concesidn Controles funcionales, despachos, Consejos de
Administrativa Direccidn, otros.
Cumplimiento de la legislacidn vigente

CITMA Cumplimiento de las regulaciones de proteccion del |Reconocimiento ambiental, Aval

Medioambiental, controles, supervisiones, otros.

Central de Trabajadores de
Cuba

Cumplimiento de la legislacidn laboral.
Funcionamiento de los OJLB Motivacian y clima
laboral.  Funcionamiento de las estructuras de
base.

Reuniones de afiliados, actividades sindicales,
etc.

Contraloria General de la
Replblica

Cumplimiento de las Mormas de Contral Interno

Auditorias, Controles Estatales, otros.

Ambiente de Control

Otros organismos
reguladores (Ministerios,
instituciones)

Cumplimiento del marco regulatorio aprobado

Auditorias, Controles, otros.

Comité Provincial v Municipal

Cumplimiento de la legislacidn vigente.
Funcionamiento de las estructuras de base.

Plan de trabajo mensual del PCC, reunidn
mensual de secretarios.

MINFAR-MININT

Soporte de senicios

Encuentros de trabajo, controles, etc.

Atencion a solicitudes

Procedimiento para implementar el Sistema Integrado de Gestién en la DTHO de ETECSA




Anexo 20:Criteros de control de cumplimiento to de los objetivos

Control de los objetivos

Objetivo Criterio de medida

canzar niveles de ) ] .
penetracion que aseguren Cumplido al cierre del ano el -
1 una mayor cobertura y calidad 100 % de las metas dn.a . Incremento servicios fijps
de 08 servicios desarrollo de los servicios 1500
Incremento servicios piblicos 15
Incremento servicios moviles 28555
Incremento de servicios de datos zector empresa 21
Incremento de servicios Nauta Hogar 1500 defe del depa Ijtﬂ mento
= comercial
Porciento de hogares con acceso a internet 325
Porciento de servicios de datos de banda ancha respecto al
iotal 70
Demora promedio en la instalacion de un NS (dias) 30 dias
Mivel de servicio en los Centros de Atencion Telefonica (%) 20%
Demora promedio &n |3 instalacion de servicios de transmision .
de datos (dias) 30 dias
Cumplidas las metaz de . Voz 3G 57 85%
calidad de los servicios Indice de Accesibilidad del servicio Datos 3G 96,02 %
previstas para el afio Datos 4G 9200 %
i Woz 3G 48 05%
Indice de Retenibiidad del zervicio Datos 36 93,05 %
Datos 4G 98,50 %
Porcentaje de reportes iniciales 4 20%
- . - . (=
Telefunusrepﬂradus en log primeros tres dias (%) 53,50% Jefe de Departamento de
Qrdenes de nuevos servicios ejgcutadas en 30 dias 50,00% Operaciones de la Red
Ordenes servicios por continuidad ejecutadas en 30 dias 54 00%
Promedio diario de Estaciones Piblicas Interrumpidas (%) £ 72%
Porcentaje de reportes iniciales en servicios de transmision de
datos (%) £ 20%
Porcentaje de servicios de transmision de datos reparados en
Ios tres primeros dias (%) § 94,00 %
Dizponibilidad de Servicios de DNS, DHCP, LDAP, FTP, enlaces a
las salas de Navegacion (39 99%
Disponibiidad de los Servicios de Seguridad (WSUS, KAV, OCS, *'Te““ dr“' D'Fpﬂgtﬂlr""‘”m
Sist. Monitoreo) 99 % 99% senolbaias oe e
Infermacion
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Control de loz objetivos

Objetivo

Implementar los sistemas de
gestion que aseguren los
procezos relacionados con los
servicios y Ia ruta del cliente

Implementacion del SGC

Cumplimignte de |a primera etapa del cronograma para la
implementacidn del SGC en la DTHO con alzance a los Centros
de Telecomunicaciones Moa y Mayari.

Valor requerido

coumplimiento del plan de
implementacion

Responsable

Jefe de Departamento
Coordinacion General

Mejorar la percepcion de los
clientes incorporando
zoluciones novedosas y
canales digitales

Gestionadas las acciones
para la calidad de los
servicios v la mejora, segln el
programa Empresarial de
Wedicion de Satisfaccion y
Experiencia del cliente

Cumplimiento del plan de accion para la mejora de la satisfaccion
v experiencia del cliente.

Cumplir

Jefe de Departamento
Coordinacion General y
Jefe de Departamento
Comercial

Aumentar la efectividad del
proceso inversionista de
manera que asegure &l
crecimiento de los servicios en
particular el mayor despliegue
de banda ancha

Cumplide al 100% &l plan de
inversiones de acuerdo con lo
planificado para el afio.

Plan de inverziones.

Cumplir con el plan de
iNversiones

Jefe de Departamento de
Inversiones

£n

Implementar el Sistema de
Ciencia, Tecnologia e
Innovacion en correspondencia
con las directivas del pais v la
estrategia empresarial.

Implementadas las acciones
que tributan al Sistema de
Ciencia, Tecnologia e
Innovacidn de la OTHO de
acuerdo a lo planificado para
gl afio.

Cumplimiento del programa para la implementacion del Sistema
de Gestion Ambiental de la OTHO,

Cumplir &l programa

Jefe de Departamento
Coordinacion General

Cumplimiento del programa de actividades del Forum de Ciencia
y Técnica 2022

Cumplir &l programa

Lograr una experiencia del
trabajador enfocada en el
bienestar laboral v &l
compromisa, que fomente la
agilidad, la innovacian v Ia
mejora continua de la
organizacion, como bases para
|a satisfaccion de nuestros
clientes.

Potenciada Ia atraccion y
adquisicion del talento joven
hacia las actividades
principales de la empresa.

Tiempo promedio de duracion de los procesos de seleccian (30
dias) vinculados a las actividades principales de la empresa.

cumplir con la duracion
del proceso de seleccion

Jefe de Departamento de
Capital Humano

Vinculacion a las actividades principales de la empresa del 50 %
de nuevos ingrezos considerados talento joven

Cumplircon Ia vinculacion
a las actividades de la
empre=a del 50% de
NUEVDS iNgresns
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Control de los objetivos

Objetivo

Lograr una gestion integral,
eficiente v eficaz de toda la
informacion y el conocimiento
€n la organizacion, para apoyar
la gestion de los procesos v la
toma de decisiones
empresariales

Criterio de medida

Implementado el Sistema
Institucional de Gestidn
Documental y Archivos

Cumplimiento del plan de acciones para la organizacion de la
Gestidon Documental v Archive que garantice la conservacion de
la documentacion.

Valor requerido

Cumpdlir

Responsable

Jefe de Departamento
Coordinacion General

Logrado que el 75% de los
trabajadores autogestiones su
desempefio mensual a través
del poral

Autogestion del desempefio mensual del 75 % de los
trabajadores a través del portal+-

75% de los trabajadores
usen el portal de la
EMmpresa

Jefe de Departamento de
Capital Humano

- Implementada la Gestidn del
Conocimiente como soporte a
la transformacion de la
SMpreza

Ejecucion del 85 % de las acciones de formacion vinculadas a
las actividades principales de la empresa

Cumplir con la ejecusion
del 95% de las
actividades de formacidn

Prevenir de manera prioritaria
oz accidentes laborales, las
enfermedades profesionales,
los dafios a la propiedad, la
contaminacion ambiental y las
afectaciones de la calidad del
servicio en todas las
Actividades= de=arrplladas

Actualizado el Plan de
Prevencion de Riezgos DTHO
prestando especial atencion a
los riezgos asociados a la
ocurrencia de incendios.

Actualizacion del Plan de Prevencion y cumplimiento del 100%
de las medidas del Plan de Prevencion de Riesgos de la DTHO

Cumpdlir al 100% &l plan
de prevencion de riezgo

Jefe de Departamento
Coordinacion General
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Anexo 21: Estructura del manual del SIG

= 7 rc=.a Wanual del Sistema de integrado gestion

Fecha de vigencia: F'E'lginﬂs de
NMombre Cargo Fecha Firma
Elaborado
Revisado
Aprobado
“ision
Cesarrello

Descripcion de la organizacion

Presentacion de la organizacion

Objeto empresarial

Valores compartidos

Mision

Vision

Politica de Gestion Integrada

E=structura organizativ

Descripcion del Sistema integrado de gestion
Objetivo v campo de aplicacion

Sistema Integrado de Gestion

Referencias normativas v Documentacion del SIG
Terminos v Definiciones

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

O peracion

Produccion v provision del servicio

Control de las =alidas no conformes
Evaluacion del desempeno v Mejora
Generalidades

Satisfaccion del client

Analisis, evaluacion y control de riesgos empresariales
Auditoria Interna

Revision por la direccion

Mejora

Mo conformidad v accion correctiva

Mejora Continua

Anexos
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Anexo 22 Ficha de proceso

CV. VENTAS FP-CV-01
[PROCESO: CV. VENTAS PROPIETARIO: Jefe de Departamento Comercial y Mercadotecnia.
MISION: Incluye la ofetta, confratacion y activacion de los servicios de|DOCUMENTACION TECNICA:
telecomunicaciones garantizandola satisfaccion delas necesidades de los clientes y + PE-CV-12-13 Comercializacion del equipo terminal del
contribuyendo al logro de los resultados economicos esperados para la Empresa. servicio de telefonia basica segmento masivo
Unidades organizativas: Departamento Comerdal y Mercadotecnia y grupos + PG-CV003/08 Comercializacion del servicio celular
comerciales de los Centros de Telecomunicaciones Holguin v Moa. i
) o o + Resolucién 11/2013 Lineamientos del Servicio Telefonico
Instalacmn_es: .Centros Multiservicios y minipuntes de los Centros de bdsico a la poblacion.
Telecomunicaciones Holguin y Moa. * Resolucion 251/2013 Autorizaciones Excepionales del seicio
telefonico basico al sector residencial
e + Resolucion No. 40/2017. Sobre sisterna de trabajo con los
£ Agentes de Telecomunicaciones.
£ +  Acuerdo No.7616 Procedimiznto gensral para &l otorgamiento
< del servicio telefonico basico a la poblacion por las
administraciones municipales del Poder Popular.
+ [T-CV-DCM-316/2017 Instruccion de trabajo para la
implementacion del Agente de Telecomunicaciones
' H-C\.-'-[lzmﬂ; Instruccion  de  trabajo  para la
comercializacion del servicioNAUTAHOGAR a 1as personas
naturales en sus domicilios.
_ . o . DOCUMENTACION REGULATORIA:
27 CV 02, Comercializacion y Activacion de Productos v Servicios.
E = | Manual de Comercializacion de Productos y Servicios
ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
[} - ) - U0: Divisionde Servicios Fijos de |« Correctamente validadas por los organismos adecuados.
g Tarifas de precios de servicios y productos ETECSA « Correctamente actualizadas.
3
E Ofertas de productos y servicios U0: Division dEerESgrSuAcms Fijos de|, Segun necesidades delos clientes y estudios de mercado realizados
H
&
w Solicitud de servicio de CLIENTE = 5ies uncliente estatal debe estar firmada y entregada por el personal
telecomunicaciones facultada.
n
Levantamiento de capacidades a : i Direcciones correctas y validadas
comercializar OR. OPERACIONES DE LARED Contiene los nimeros exactos de cable-par-terminal
Apertura de la Oferta Comercial del A | A RE Identificada correctamente.
servicio de Telefonia Basica OR, OFERACIONES DE LARED: |2 Cada tres meses.
Requisitos de los servicios (Fichas del PROCESOS CLAVE DEL SGC Con parametros de conformidad establecidos
servicio) N o » Correctamente validados
£ taristas v acceso — = Enlas cantidades y surtidos solicitadas
S A LG. LOGISTICA « Embalaje en buen estado.
« Equipos en buen estado técnico
» Segun parametros establecidos para el uso
Materiales, insumos y componentes de Segln cantidades y surtido de la solicitud
. telecomunicaciones LG.LOGISTICA En el tiempo previsto en la solicitud.
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PUNTOSDECONTROL:

SALIDAS ORIGEN REQUISITOS
Servicio de Telefonia Basica Fija a FC. FACTURACION, COBROS Y |+ Correctamente verificado (OK comercial),
facturar PAGOS « Con la conformidad del usuario

Orden de Servicio cerrada Sistema SIPREC

Con lainformacién correcta y legible
Firmada por el cliente.

Pervicio de Telefonia Basica Fija instalado

» Con buena cultura técnica

: CLIENTE = Linea con los parametros eléctricos establecidos.
y activado » Con el OK de Facturacion
Equipos, tarjetas y accesorios vendidos CLIENTE . Correcta aplicacion del precio de venta

Equipo en buen estado técnico

Demanda insatifecha Mercadotecnia

U0: Departamento Camercial y

« Contodos los datos del usuario y propuestas de solucion.

Materiales consumidas de la Red

U0: Departamerto de Operadiones

Segun consumoreal de recursos (nomas de consumo de materiales).
Reporte diario de labor legible y sin tachaduras.

Datos del cliente y sus servicios Sistema SIPREC

Datos del cliente correcto y registrada.

v Revisiondellistado de asignacion de servicios telefonicos (APP).
v Revision de s datos contenidos en la carta de solicitud.

v Verificacion de las facilidades técnicas.

v Comprobaciondelavents, datos del contrato y funcionamiento del

servicio vendido.

v Verificacion de Contratos deCompraventas.

Verificagign de la documentacion

Verificagign de los documentas que amparan la venta.

Control de las series de tarjetas.

Control de las ventas del dia.

Verificar datos del cliente que solictala activacion de una cuenta de

Mauta,

v Verificar la correcta activacion del servicio nauta,

v Confirmacian del nimero de serie de |a tarjeta antes de realizar Ia
TECArga.

v Verificacion de los reportes del portal S4P, 1PV, cierre de caja del
WEBSIGC

v Control de activaciones de tarjefas.

v Verificar que Ia solicitud esté avalada por ¢l Delegado de la zona.

v Verificar factibilidad de contratacion coma AG.

INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESO

Indicador Formulacion Criterip
Demara promedio
oprg | enlainstalacion de| DPTB=PROMFechadsig Fechad <30
servicios de dias
telefonia basica
Incremento de ;
NSlnstalag
NSTB  |Nuevos Semvicosde|  NSTB= o ayy |2 100%
Telefonia Basica Plan\§
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Verificar datos del cliente en el SIPREC.
Verificar que el Anexo 2 esté emitido por &l propietario del servicio.
Verificar facilidades técnicas del servicio en &l GESNAUTA. Incremento de NSustalad o5 | 10

Verificar funcionamiento del Madem. NSTM D Muevos Servicios de NiIM T RS =100 %
Telefonia Mavil

PUNTOS CRITICOS DE RIESGO:
*  Errores decélculoen la cantidad de lineas a comercializar (nose

identifica la deuda comercial)
* No severifica correctamente |a oferta en el terreno Demora promedio
+ [Demora en llegar |a carta de solicitud a la oficina empresa. en instalar un
* Revisiondelos datos contenidos en la carta de solicitud, DPTx servicio de
» Verificacion de las facilidades técnicas. transmision de
+ Moverificarel carnetde identidad en el portal reportes del SIPREC datos

para validar usuarios.
» Errores en la captacion de los datos del cliente.

DPTe PRONFechadsigiochaO] <30
dias

» Errores en la activacion del servicio mavil.

* Contratos incompletos sin la firma del cliente y ofra informacion
relevante.

El equipo no funciona en &l momento de la venta.

El cliente estatal no tiene contrato firmado con la empresa.

Se escoja incorrectamente |a serie de la tarjeta.

Errores en el registro de los datos del cliente.

Fallo de la aplicacion informatica utilizada en la recarga.

Que se escoja incorrectamente el rango de la serie de la tarjeta.
El AG no contrata todas |as variantes de semicio.

Errares en &l registro de los datos del clisnte.

Mo revision de los datos del propistario del servicio.

Errores en la configuracion del Madem.

Informacion incorrecta o incompleta del servicio al cliente.

Recursos Equipos terminales de TLC, materiales de TLC, insumas de 1LC, material de oficing y otros productos comunes, Combustibles.

Aprobado por Luis Amolis Reyes Ramirez Cargo Director Teritorial | Firma

Fecha emision 30@1‘2019 | Version 2 Fecha de revision
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Anexo 23 a:Documentos de los sistemas de gestion

Documentacion del SGC

Documentacion del 5G-55T

Documentacion de SGA

Manual de Calidad del SGC de la
OTHO

Procedimiento para ldentificacion de
peligros, evaluacion y control de los

riezgos laborales

Carta PE Derechos de los Consumidores.

Gestion de
Registros

Documentos v

Plan de prevencion de riesgos
laborales

Instruccion 4-2014 Sigtema Evaluative de
la Proteccion al Consumidor en Etecsa.

Reglizacion  de  Auditorias
Internas de Calidad. Evaluacion
de Auditores

Procedimiento de gestion de riesgos

laborales e industriales.

RES PE 43-2022 Lineamientos Generales
para la Proteccion al Consumidor en la
Empresa de Telecomunicaciones de Cuba

Procedimiento para &l tratamiento
de las No Conformidades

Procedimiento, informacion y
formacion de riesgos laborales.

Instruccion 9-2011 WPCM requerimientos
de Proteccion al Consumidor en los Puntos
de Contacto y Guia para su evaluacion

Revision del SGC por la maxima
Direccion de la  Unidad
Organizativa

Procedimiento de elaboracion del
plan anual de formacion.

Carta Circular No 4 Sobre ne dar baja a
servicios en investigacion.

Medicion de la Satisfaccion de
los Usuarios

Procedimiento de elaboracion de
infarmes de actividades de
formacion técnica.

Instruccion 4-2009 VPCM Normas para el
uso de la Aplicacion AvilaQuid.

identificacion y Disefio de

Procedimientos

Evaluacion de Riesgos.

Resolucion PE 52-2018 Reestructurando
la Comisian Empresarial de Proteccion al
Conzumidor.

Mapa General de Procesos

Plan de prevencion de riesgos.

Resolucion PE 65-2009 Estableciendo el
Manual de codigos de comportamiento y
vestuario en Etecsa.

Procedimiento para €l Proceso
de Definicion de Objetivos de
Trabajo

Evaluacion Costo-Beneficio

Indicacion 2-2008 VPCM sobre las quejas
por Maltrato.

Procedimiento para &l
Sequimiento v Control de los
Objetivos de trabajoAnuales en
ETECSA

Definicion de Funciones y
rezponzabiidades.

RES PE 50-2022 Politica para &l
tratamiento a las Incidencias sobre los
zervicios en la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba

Metodologia para la
implementacion del Movimiento
por la calidad v Eficiencia

Plan de prevencion de riesgos
Laborales.

Resolucion PE 93-2007 Procedimiento de
tratamiento a las guejas.
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Anexo 23 b:Documentos de los sistemas de gestion

Documentacion del SGC

Documentacion del SG-55T

Documentacion de SGA

Procedimiento para el tratamiento

Procedimientos del zsistema de
prevencion.

Carta circular No & Reclamaciones de los
usuarios que han sido victimas de robo de

de lag No Conformidades 3U3 equipos TFA.

Meicion de |a satisfaccion del . Instruccion Mo 17 Niveles de Atencion a
. Recursos preventivos :

USLArio Usuarios.

Reszolucion 81: Politica de calidad

Acreditacion de formacion de los

Niveles de Atencion a Usuarios en las
Unidades Comerciales de atencion a

tecnicos de prevencion

Empresas.
Definicion de Funciones y Niveles de Atencion Talleres de
rezponsabilidades. reparacion v 114.

Actas del Comité de Sequridad y
salud.

Procedimiento para el tratamiento por
ETECSA a planteamientos de los Procesos
de Rendicion de Cuentas del Poder

Popular.
Relacion de acuerdos tomados y|17.-Tratamiento a incidencias sobre
cumplimiento nuestros servicios

Resolucion  28:Politica de  Gestion

Seleccion e integracion del personal
a | organizacion

ambiental y de Seguridad v salud en &l
trabajo

Renistros de formacion de los
trabajadores. Registros de
informacion a Ios trabajadores.
Fichas personales de formacian.

Resolucion 28:Politica de Gestion
ambiental y de Seguridad v salud en
gl frabajo

Evidencias  de  informacion @
trabajadores de medidaz de
emergencia. Listados del personal
integrantz  de los  egquipos de
emergencia.

Informes de mediciones higignicas
(ruido, contaminantes quimicos,
temperatura).
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Anexo 24: Encuesta hacia los trabajadores

A continuacion encontrard una serie de preguntas para conocer Su percepcion
acerca la utilidad del taller impartido sobre la integracion de los aspectos referidos a
los sistemas de Calidad, SST y medioambiente. Para esto debe responder a cada
item, marcando con una equis(X) la opcién que considere mas adecuada segun su
percepcion. La encuesta es andnima y sus resultados son de caracter confidencial, le

agradecemos responderla de manera totalmente honesta.

Preguntas Si \[o]

Le fue util el taller sobre la integracion de los sistemas de gestion

Sabe identificar correctamente los riesgos existente en cada area

Aplica las medidas correspondientes para el uso eficiente de los

recursos naturales

Identifica los peligros existentes en las areas

Le sirvio el curso para prevenir los accidentes e incidentes

Cree que estan preparadas las condiciones en la empresa ante

situaciones de emergencia

¢Las reglas y procedimientos le ayudan a que ejecute un buen

trabajo?

Se siente usted preparado para enfrentar situaciones de
emergencia(incendios, accidentes, desastres naturales)

¢El ambiente de trabajo le ofrece seguridad, las areas estan

debidamente protegidas?

¢Las condiciones higiénicas de su puesto de trabajo y las areas

afines le resultan agradables?

¢ Existe orden y cuidado en el ambiente?

¢Los equipos, muebles, herramientas, Utiles de trabajo y espacio

le permiten realizar el trabajo comodamente?

Describa cuanto le ayudo el recibir este taller para realizar la labor

correspondiente a su puesto de trabajo
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Anexo 25: Flujograma para la determinacion de los puntos de inspeccion y control al

proceso de servicio

Comunicacion Determinar los Evaluacion de

) requisitos del
con el cliente q o proveedores
servicio

v

Determinar los procesos
necesarios para cumplir con
los requisitos de la calidad

Determinar las
herramientas y métodos
de control

Trazabilidad ———————>

L 4

Determinar
conformidad
\L Acciones de
Certificacion de la mejora
calidad y liberacioén h 4
del servicio Control y manejo de
las salidas no
conformes
v

Determinacion de la
satisfaccion del
cliente

Anexo 26: Tratamiento de lasa no conformidades

Fecha Fecha

Verificacion Cierre Observaciones
3l
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Anexo 27: Encuesta de satisfaccion del cliente

Resultado medio ponderado de las respuestas de los clientes a cada

. .. | pregunta de la encuesta (Cs) y a la pregunta de satisfaccién general
v
Cosficknte de satisfaccién (CsG). Considera todas las respuestas, en una escala de 1 a 5, de

(Cs) Muy Insatisfecho a Muy Satisfecho.
Meta Empresarial Cs=80
L . . Porcentaje de clientes que se encuentran satisfechos con los
¥ Indice de satisfaccion L. .
Isat) servicios gue ofrece la empresa. Considera solo las respuestas
( Satisfecho y Muy Satisfecho.
¥ indice de Esfuerzo Nivel de dificultad que se experimenta y el resultado que se logra en
(CEs) una interaccidn con la empresa.

Valores Negativos: Indican que la experiencia que se ofrece requiere de mejoras inmediatas, implica
hacer cambios en la forma de operar.

Valores positivos por debajo de 70%: Hay que identificar y eliminar algunos obstaculos a los que se
enfrentan los clientes en la interaccion con la empresa.

Valores positivos por encima de 70%: El cliente percibe que se le han facilitado las cosas y que no tiene
que realizar tantos esfuerzos en la interaccion con la empresa.

v indice de recomendacién Probabilidades de que un cliente recomiende la empresa o el
(NPS) servicio, utilizando una escala de 1 a 10.

Valores Megativos: Indica que hay mayor cantidad de clientes gque no los recomiendan. Un resultado de -
100, gue todos son detractores.

Valores positivos: Indica que la mayor parte de los clientes si los recomiendan. Resultados positivos se
consideran buenos, por encima de 50 se consideran excelentes.

Estimado cliente se encontrara una serie de preguntas sobre como percibe la calidad
del servicio recibido.considera las respuestas que vam de una puntuacion de 1-5.

1 Muy insatisfecho, 2 Poco Insatisfecho, 3 Insatisfecho, 4 Satisfecho, 5 Muy
Satisfecho
Preguntas 1 2 ‘3 4 ‘5
Las condiciones ambientales para recibir el servicio eran

las adecuadas
Calidad del servicio recibido por los trabajadores

Agilidad/Rapidez en la atencion recibida

En qué medida se encuentra satisfecho sobre los medios

de proteccion (cubre bocas) a la hora de recibir el servicio

¢ Esta conforme con el tiempo de espera del servicio?
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Anexo 28: Planificacion de la apliaciéon

. Fecha de Fecha de
No Acciones Responsable . .
control cumplimiento
1 |Seleccidn del grupo gestor. Recursos humanos 15/01/2023 30/01/2023
Especialista B de Recursos humanos
. o Calidad/Especialista . . 10/02/2023-
02
2 | Aplicar un plan de capacitacign. de Recursos econdmicos tecnoldgicos v |05/02/2023 26/04/2023
de infraestructura
Establecer la responsabilidad y compromiso de la Humanos
3 ) . 10/01/2023 30/01/2023
|~ ldireccidn.
4 |Caracterizar Ia entidad copecalista B de Recursos humanos 12/01/2023  |30/01/2023
5 Detn_armlnar Iqa factores externos e internos. Especialista Bde 25/01/2023 07/02/2023
Fealizar matriz DAFD. .
Reali - rent — = Calidad/ Jefes de
g | "calzartinl SEQUIMIENTO Sobre fas CUsstones  pptosJefe del CTLC 02/02/2023 | 14/02/2023,
externas e internas.
7 _Reahzar una matriz de interrelacion de las partes Recursos humanos y 10/02/2023 20/02/2023
interesadas. - L
Anal | afoct o - T—— Especialista B de tecnolégicos
3 nalizar el efecto que tiene la interrelacién de las | .. 15/02/2023 21/02/2023
partes interesadas.
9 | Divulgar la matriz de partes interesadas. 23/02/2023 25/02/2023
10 | Analisis de riesgos v oportunidades ESPEEIE“SH EIFIE. Recursos Humanos y 27022023 05/03/2023
Calidad/Especialista econdmicos
11 |Realizar unlevantamiento de riesgos por dreas de Gestidn Ambiental/ 10/03/2023 15/03/2023
12 | Realizar elplan de prevencion de riesgos Especialista de Recursos humanos 16/03/2023 18/03/2023
Incorporar a los consejos de calidad y en las
reuniones del Centro de Telecomunicaciones Especialista B de
. 3/ 03!
13 (CTLC) el seguimiento de las oportunidades Calidad/JCTC Recursos humanos 13/03/2023 26/03/2023
definidas en la matrz DAFQ
. . : : Especialista B de
03! 04y
14 | Definir los nuevos objetivos del sistema integrado Calidad/JCTC 30/03/2023 16/04/2023
Incluir dentro de la revision por la direccidn los Especialista B de T 04/
15 nuevos objetivos Calidad/JCTC Recursos humanos, 18/04/2023 20/04/2023
Divulgar los nuevos objetivos a los jefes de cada Especialista B de ecomicos tecnoldgicos y de
16 |0 g J : Calidad/Jefes de infraestructura 22/04/2023  |24/04/2023
areas
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No Acciones Responsable Recursos Fecha de Fecha.da:
control cumplimiento
Elaborar la planificacidn de los cambios Especialista Bde 4/ e
17 efectuados del SIG Calidad/Especialista 2210412023 01/05/2023
. . , . ) ,
18 Reah;ar una lista de ch.eque.ti para revisar el de Ge;hpn Ambiental; F{ecurE:n; Humanos y 05/05/2023 10/05/2023
cumplimiento de |a planificacidn Especialista de tecnolégicos
Definir los recursos necesarios para establecer, Jefes de cada drea
19 |implementar de forma efectiva, mantener y mejorar CTLC 10/01/2023 30/01/2023
el Sistema Integrado de Gestidn _
Incluir en las revisiones por la direccidn los REEUF.SDS humann;.
20 (eCUrSOS Que Se necesiten ecomicos tecnoldgicos y de |05/02/2023 08/02/2023
a ) Especialista B de infraestructura
. e
21 Establecer medidas para hau:.er un uso correcto (;alldas.Jefes de cada Recursos Humanos 10/02/2023 12/02/2023
de los recursos gue se necesiten. area /JCTLC
— - f0&/ -
2 E;ta?lecer la documentacion pertinente al SIG. Recurezng Humanos y 15/04/2023 16/06/2023
Disefiar el manual del S1G tecnolégicos 16/06/2023
Especialista de
23 A;tuah;ar el I|st.:=:||:||:| maestro del documento y el |gestion de  |recursos Humanas 18/06/2023 25/06/2023
flujo de informacidn documentos/Especiali
sta O en Calidad
Realizar curso de capacitacion para los jefes de
area, la alta direccidn y los implicados de manera - e 30/07/2023-
2 directa de ejercer el procedimiento hacia la ESPECIE“SH EIFIE. Recursos humanos, 2810612023 30/09/2023
) iy Calidad/Especialista o -
integracidn. de Gestisn Ambiental/2coMicos tecnoldgicos y de
. — L “|infraestructura
Incluir en los planes de farmacion individual de Especialista de
25 |cada trabajador las acciones formativas para la SST/ACTLC 25/0772023 3000772023
prevencion y proteccidn contra incendios.
26 |Realizar una encuesta al trabajador para gue 05/08/2023 10/08/2023
Aplicar el flujpgrama para la determinacidn de los Especialista B de
. . f0a/ /08!
27 punt.n.a de inspeccidn y control al proceso de Calidad Recursos Humanos 15/08/2023 20/08/2023
SEMVICIo
28 Implementar Ins.n::.nterms de control de los Espemahsta B de 22/08/2023 25/08/2023
procesos v reguisito. Calidad )
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No Acciones

Responsable

Fecha de
control

Fecha de
cumplimiento

Controlar los cambios planificados a través del Especialista B de Recursas Humanos
29 |analisis de las condiciones existentes en la P - y 30/08/2023 03/09/2023
o . Calidad tecnoldgicos
organizacion a mediano v largo plazo.
Definir un procedimiento ante emergencias de Especialista de
a0 caricter medioambiental v de SST Gestion Ambiental 03/02/2023 10/02/2023
v ’ {Especialista de SST |Recursos Humanos
31 Deacnb.ﬂr ¥ a.pIn:ar encuestas tener encuentros 30/09/2023 30/10/2023
con varios clientes.
32 Documentar sus requisitos y los no establecidos Especialista B de F{ecurafu.s Humanos y 15/08/2023 20/08/2023
por ellos. . tecnolégicos
Calidad
33 A;tmdades de segmmuantn v medicion para 29/08/2023 05/09/2023
verificar estado de salidas. Recursos humanos,
Preservar documentacidn resultante de los - ecaomicos tecnalagicos y de
e . L Espescialista en infraestructura
34 |servicios v realizar obligaciones contractuales . 10/09/2023
. oy . gestdn documental
posteriores a la prestacion del servicio.
Determinar los criterios de aceptacion de los Especialista B de
35 |senvicio en base a los criterios de conformidad de Caﬁdad Recursos Humanos 10/09/2023 12/09/2023
la ficha de senicio.
: . Especialista Bde Recursos Humanos
Conservar la informacidn documentada sobre |a : . o
36 liberacian de los productos v senvicios Calidad/Especialista |econdmicay 15/09/2023
P y ) de Gestidn Ambiental/|infraestructurales
37 | |dentificar |a existencia de salidas no conformes_ |Fspecialista de 20/09/2023 25/09/2023
38 | Controlar los procesos contratados externamente Especialista B de 20/02/2023 20/06/2023
Calidad/JCTC _ _
Determinar grado de cumplimiento de
39 expectativas y necesidades de clientes Medicidn |Especialista B de Recursos Humanos Mensulmente | Mensulmente
del grado de cumplimiento de la satisfaccidn del  |Calidad/JCTC
cliente
40 Dgtgrmlnar el grado de cumpllmlentu de los Espemahata E|!I|E. 16/09/2023 18/10/2023
objetivos propuestos por el sistema Calidad/Especialista
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No Acciones

Responsable

Recursos

Fecha de

Fecha de
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control cumplimiento
41| Analisis y evaluacidn de la informacidn. RECUEID.S Humanos y Mensualmente |Mensualmente
tecnoldgicos
Determinar y seleccionar oportunidades de mejora, Especialista B de
42 |luego del analisis con enfogque de riesgo vy de las Carizl:lal:l Recursos Humanos 201072023 25M10/2023
brechas existentes.
Especialista B de
43 | Desarrollar de auditorias internas. calidad/Especialista |Recursos Humanos 10/10/2023 16/11/2023
de Contrln internn
44 | Desarrollar un cronograma de ejecucion. Especialista B de 10M11/2023  |20/11/2023
Calidad Recursos humanos,
Elaborar v comunicar el plan. Acciones preventivas y Ecpecialista B de ecdmicos tecnoldgicos y de
45 |correctivas. Control v seguimiento de las no Cari)dad infraestructura 221172023 25M11/2023
conformidades.
Revisidn por parte de la direccidn para determinar si se -
. L Especialista B de
46 |han sentado las bases para la integracion se los . Recursos Humanos 26M11/2023 02M12/2023
) - Calidad/JCTC
sistemas de gestion.
Revisar resultados de auditorias internas y revisiones
anteriores. Informar grade de cumplimiento de objetivos E lista B d
47 |de la calidad y de requisitos de calidad de los clientes. |=oroo o o0 2 % |Recursos Humanos 031212023 [08/12/2023
" . Calidad/JCTC
Informar sobre desempefio v eficacia del SIG y el
tratamiento a las no conformidades.
A7 Realizar un diagndstico los resultados principales Espemahsta B de Recurﬁzng Humanos y 1012/2023 151212023
abordados Calidad tecnoldgicos
48 | Dar seguimiento al Plan de Mejoramiento del SIG. ESFEIECII:IE“SH B de 16/12/2023 Mensualmente
2103 Recursos humanos,
Gestionar cumplimiento de oportunidades de mejoras. Especialista B de ecomicos tecnoldgicos y de
49 |Verificar y evaluar el cumplimiento de las oportunidades CalFinad infraestructura 171272023 2001272023
de mejora y documentar las mismas.
Gestionar cumplimiento de oportunidades de mejoras. Especialista B de Recursos Humanos
50 |Verificar y evaluar el cumplimiento de las oportunidades P . y 221212023 Mensualmente
: . Calidad/JCTC tecnoldgicos
de mejora y documentar las mismas.




