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RESUMEN

Como contribucién al perfeccionamiento del nuevo modelo econémico cubano, se hace
necesario incrementar la efectividad del proceso inversionista en el pais desde una
perspectiva que se orienta a la mejora de la gestién de la calidad en proyectos de
inversion de comunicaciones, siendo este el propdésito con que se lleva a cabo esta

investigacion en la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba. SA (Etecsa).

El procedimiento desarrollado para dar solucién al problema consta de tres fases, siete
etapas y 13 tareas. Desde cada etapa propuesta se llevan a cabo las actividades. Se
determinan las brechas y el tipo de herramienta, se utilizan como herramientas la hoja de
ruta de Juran para el apoyo a la planificacién del proyecto de la inversion a ejecutar, una
lista de chequeo basada en la ISO 9001:2015 ademas una guia de autocontrol basada en
la ISO 21500. Se determinan 52 salidas y entradas de procesos que deben ser aplicados
en la entidad y no se llevan a cabo, lo que resulta en un plan con 17 acciones de mejora

para el proceso inversionista, lo cual constituye el principal aporte metodolégico y practico.

Durante esta investigacion se utilizaron técnicas de trabajo engrupo, métodos de expertos,
entrevistas como métodos empiricos, el software Excel para procesamiento estadistico, y

métodos tedricos como andlisis y sintesis, histérico-légico, e inductivo-deductivo.
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SUMMARY

As a contribution to the improvement of the new Cuban economic model, it is necessary to
increase the effectiveness of the investment process in the country from a perspective that
is oriented to the improvement of quality management in investment projects of
communications, this being the purpose with which this investigation is carried out in the

Telecommunications Company of Cuba. SA (Etecsa).

The procedure developed to solve the problem consists of three phases, seven stages and
13 tasks. Activities are carried out at each proposed stage. The gaps and the type of tool
are determined, the Juran roadmap is used as tools to support the project planning of the
investment to be executed, a checklist based on 1ISO 9001: 2015 plus a self-control guide
Based on ISO 21500. 52 outputs and process inputs are determined that must be applied
in the entity and are not carried out, resulting in a plan with 17 improvement actions for the

investor process, which is the main contribution Methodological and practical.

During this research, we used group techniques, expert methods, interviews as empirical
methods, Excel software for statistical processing, and theoretical methods such as

analysis and synthesis, historical-logical, and inductive-deductive.
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INTRODUCCION

La elaboracion de productos o la prestacion de servicios con la calidad requerida
constituyen un requisito indispensable de todas las entidades que aspiren a subsistir en
un mercado cada vez mas competitivo y cambiante. De igual manera es un requisito
indispensable para las empresas estatales cubanas que deben brindar productos y

servicios con la mas alta calidad.

El sector de las telecomunicaciones es uno de los mas estratégicos para el pais, puesto
que su desarrollo es primordial para la posterior expansion de otros sectores que
necesitan de esa base comunicacional para el eficiente funcionamiento futuro. Ademas de

la necesidad de informatizar y aumentar los canales de comunicacién de la sociedad.

Las comunicaciones avanzan a un ritmo desenfrenado donde las posibilidades de
comunicacion van desde el uso de sefiales radioeléctricas y satelitales, asi como medios
fisicos de Ultima generacion como la fibra dptica. Logrando el acceso a lugares donde era
impensable hace solo cinco afios y logrando ademas velocidades de conexién y anchos

de banda sin precedentes.

En un mundo donde la competencia desmedida y la aparicion de nuevos productos y
servicios marcan la diferencia, donde el motor impulsor del sector, la telefonia movil,
mueve millones de dolares por afio, con terminales y prestaciones casi impensables poco

tiempo atrds, modelan el entorno empresarial.

En este contexto podran sobrevivir solo los que logren centrar el enfoque al cliente como
base de su gestion apoyada en el liderazgo y la participacion como la clave del sistema en

una gestion de la calidad que responda a este entorno tan competitivo.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba .SA en lo adelante Etecsa, creada mediante
el Decreto No. 190, con fecha 17 de agosto de 1994, nace como una organizacion
cubana de capital mixto, dedicada a prestar los servicios publicos de telecomunicaciones
en todo el territorio nacional. Al serle otorgada la concesién a titulo exclusivo tiene la
enorme responsabilidad de brindar todos los productos y servicios asociados con la

calidad que de ella se demanda.

Para intentar garantizar que sus productos y servicios tengan la calidad requerida, Etecsa
ha instaurado un sistema de gestién de la calidad a nivel estratégico, basado en las

normas de gestion de la calidad 1SO-9001:2008. En este nivel estratégico esta definida la
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politica y los objetivos generales que deben seguir todas las dependencias en todo el pais
en el tema.

No obstante los esfuerzos y los mecanismos que la entidad implementa para brindar un
servicio de calidad (ver Anexo 1), en publicaciones web interactivas a las que se ha
accedido y que devienen alternativa de comunicacién, dan la posibilidad a muchos
internautas nacionales y de diversas partes del mundo de mantenerse en contacto con la
realidad cubana a la vez que mantienen un sistema de comentarios en cada uno de sus

articulos, donde los lectores intercambian opiniones referente a lo leido.

Es por ello que el autor considera de vital importancia este tipo de comentarios en
articulos relacionados con la entidad objeto de estudio, pues la facilidad con que los
lectores — usuarios pueden reflejar sus opiniones unido a la facilidad de revisién que
tienen los mismos lo convierten en una herramienta invaluable y en este momento poco
valorada por la entidad de recabar informacién util acerca de la opinién que tienen los

usuarios de los servicios.

Ademas al revisar el informe sobre el desempefio organizacional anual, referente a las

guejas mas recurrentes en el afio 2016, se declaran las mismas como:

19 % inconformidades con los productos y servicios,

22 %asociadas a las excesivas colas en las unidades comerciales,

46 %asociadas a los elevados precios de algunos servicios,

13 % otras quejas.

En el caso de una empresa de telecomunicaciones, la gran mayoria de las
inconformidades, tienen una causa raiz asociada a limitaciones tecnoldgicas.
Inconformidades con servicios o productos responde a incapacidad de la técnica instalada
de satisfacer las expectativas de sus usuarios. Por otra parte en las excesivas colas
inciden las limitaciones fisicas de los locales y técnicas de los sistemas y los precios solo

pueden modificarse con amortizaciones de la técnica existente.

Para dar respuesta a estas quejas, es posible hacer adecuaciones en lo organizativo,
otras, la mayoria por la via de las inversiones, que solo pueden ser resueltas llevando a
cabo ampliaciones en las capacidades instaladas, pues incluso los precios solo pueden
adecuarse una vez amortizada cierta parte de la tecnologia adquirida, cuya eficacia se

vuelve un objetivo primordial.
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Este proceso inversionista no cuenta con toda la organizacion, integracion y respaldo que
requiere cronogramas de ejecucion que deben ser modificados y dilatados, planificaciones
presupuestarias que tienen una divergencia notable al final de cada periodo contable (este
criterio se ve reflejado en el Anexo 2 donde se muestran las cantidades de proyectos que
se inician y las cantidades que se logran completar en el afo). Situacion esta que atenta
contra los planes de crecimiento y obliga a la entidad a demorar futuros servicios.

Por otra parte el decreto ley 327/14 cuya finalidad es organizar el desarrollo del proceso
inversionista, delimita cuestiones de su organizacion y desarrollo, e impone determinadas
restricciones a las organizaciones, agregando un mayor control a dicho proceso por lo que
su cumplimiento debe considerarse tenido en cuenta en todos los proyectos de Inversion.
Al realizar esta precision se induce la necesidad de hacer mas efectivos los procesos

teniendo en consideracioén la gestion de la Calidad.

Conjuntamente en la actualizacién de los lineamientos de la politica econémica y social
del partido y la revolucion, para el periodo 2016 - 2021 aprobado en el 7mo Congreso del
Partido en abril de 2016 y por la Asamblea Nacional del Poder Popular en julio de 2016 se
dedica un capitulo a la politica inversionista, de la que en el lineamiento 88 se
plantea: "Las inversiones fundamentales a realizar responderan a la estrategia de
desarrollo del pais a corto, mediano y largo plazos, erradicando la espontaneidad, la
improvisacion, la superficialidad, el incumplimiento de los planes, la falta de profundidad

en los estudios de factibilidad y la carencia de integralidad al emprender una inversion.”

En total son nueve los lineamientos asociados a la politica inversionista denotando la
importancia que el pais le concede a este tema y a la buena implementacion de los
mismos, teniendo en cuenta que un proceso inversionista eficiente es pilar del desarrollo
sostenible de la nacion, y fuente a corto plazo de ingresos y aumento de puestos de

trabajo para el pueblo.

Todo lo anterior evidencia la necesidad de implementar un procedimiento para la mejora
de la calidad en proyectos de inversiones que garantice un aceptable nivel de integracion
con el sistema de gestion de la Calidad disefiado a nivel estratégico y que pueda ser
usado para incrementar la eficiencia de estos procesos, obteniendo los resultados

esperados tan necesarios para la entidad como para el pais.

Esta problemética propicia definir como problema cientifico, la necesidad de mejorar la

gestion de la Calidad en proyectos de inversidon para las telecomunicaciones, por lo que



LUNIVERSIDAD-HOLGUIN
Avenida XX Aniversaro, Via Guardalavac a, Piedra Blanca, Holguin_ Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380 www_uho_edu.cu

se define como objeto de estudio, la gestion de la Calidad en proyectos de inversion

para las telecomunicaciones.

En busca de solucion al problema planteado se define como objetivo general, desarrollar
un procedimiento para la mejora de la gestion de Calidad en proyectos de inversion para
las telecomunicaciones y como campo de accién, la mejora de la gestion de la Calidad

en proyectos de inversion para Etecsa Holguin.

Para concretar el cumplimiento del objetivo general se plantean como objetivos
especificos.

1. Confeccionar el marco tedrico practico referencial de la investigacién a partir de las
tendencias actuales sobre la gestion de la calidad y de la gestion de la calidad en

proyectos de inversién para las telecomunicaciones.

2. Elaborar un procedimiento que integre normas especificas para las
telecomunicaciones y que admita la mejora de la calidad en proyectos, utilizando

técnicas y herramientas que permitan la mejora continua.
3. Aplicacion y evaluacion parcial del procedimiento.

Continuando con la linea de acciéon de busqueda de solucion al problema planeado se
define como idea a defender: mediante la elaboracion de un procedimiento para la
mejora en los proyectos de inversion en las telecomunicaciones, se determinan las

brechas que faltan por cubrir y efectuar acciones de mejora en dichos proyectos.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron diferentes métodos de

investigacion:
Tedricos

Andlisis y sintesis, para realizar reflexiones de manera logica sobre el problema a

investigar, asi como interpretar el procesamiento de la informacién obtenida.

Histérico-l6gico, para penetrar en la historia del objeto y campo de accion de la

investigacion.

Inductivo-deductivo, para la obtencion de conocimientos en general y seleccionar el

procedimiento para el perfeccionamiento del SGC implantado.

Empiricos
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Entrevistas, para conocer el estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
implantado.

Observacion directa, para la deteccién de problemas en el SGC implantado

Revisién de documentos, para la deteccion de problemas en el SGC y darle solucién a los

mismos.
Encuesta
Para la presentacion de esta investigacion se sigue la estructura siguiente:

Introduccién, donde se caracteriza la situacién problémica y se elabora la fundamentacion

del problema cientifico.

Capitulo 1, donde se presenta el marco tedrico practico-referencial y se lleva a cabo la

revision bibliogréfica sobre el objeto de estudio y el campo de accién.

Capitulo 2, donde se expone el procedimiento a emplear con las herramientas asociadas
encontradas en la revision bibliografica y que a juicio del autor adquieren importancia para
el completamiento exitoso del mismo. Aplicacién parcial del procedimiento en la Empresa

de Telecomunicaciones de Cuba.

Conclusiones y recomendaciones derivadas de esta investigacion, bibliografia consultada

y los anexos que clarifican varios temas tratados en la misma.

Como contribucion metodoldgica se define la elaboracion de un procedimiento para la
mejora de la gestion de la Calidad en proyectos de inversiones en las telecomunicaciones,

que por su flexibilidad posee capacidad de ser aplicado en otras organizaciones del sector.

Como contribucién practica esta la elaboracion de una guia de autocontrol con las
entradas y salidas de los procesos enfocados la ISO 21500:2013 y la conversion a lista
de chequeo de la 1ISO 9001:2015, asi como la incorporacion de requisitos del premio

nacional de calidad a la lista de chequeo.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION
SOBRE LA GESTION DE LA CALIDAD EN PROYECTOS DE INVERSION PARA LAS
TELECOMUNICACIONES

El presente capitulo se adentra en las caracteristicas de la gestion de la calidad, para
posteriormente enfocarse en las mejores practicas asociadas a este tipo de gestion.
Ademas se analizara el estado del arte de la gestion de la calidad en empresas de
telecomunicaciones como una forma de acercamiento al campo de investigacion
propuesto, también se abordan los diferentes modelos de gestion de la calidad, para

posteriormente definir e investigar algunos métodos y herramientas para la gestion.

Posteriormente se introduce la norma TL 9000 como norma especifica del sector de las
comunicaciones y se interioriza en las técnicas e ideas del DesignThinking como
herramienta de creatividad y de solucién de problemas de forma participativa y grafica que

pueden ayudar de forma significativa a la mejora continua dentro de las organizaciones.

Se analiza ademas las diferentes tendencias mundiales para la gestion de proyectos y sus
buenas préacticas asociadas, haciendo especial énfasis en la norma ISO 21500 para la

gestion de proyectos.
Todo ello se rige por la estrategia planteada y graficada en la figura 1.1
1.1 Calidad y gestion de la calidad. Conceptos y definiciones.

En este epigrafe se hace alusion a algunos conceptos y definiciones relacionados con los
sistemas de gestion de la calidad y sus componentes semanticos, para comprender la
magnitud de su significado por separado y lograr comprender el que se adquiere
posteriormente con la incorporaciéon y union de los elementos que lo forman. Ademas se
considera que el término calidad ha sido tratado con rigor en otras bibliografias por lo que
no se considera necesario hacer referencias a su evolucién histérica y conceptual sino

enmarcarse en los conceptos actuales mas reconocidos.

En la bibliografia consultada se encuentra que Calidad es un concepto subjetivo, y el
término proviene del latin. La calidad estd relacionada con las percepciones de cada
individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas
influyen directamente en esta definicion. La calidad se refiere a la capacidad que posee

un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.
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Calidad y Gestion de la calidad

Conceptos y definiciones

|

La gestion de la Calidad enfocada en sus mejores practicas

I Bases normativas para la gestidon de la calidad

ki
La gestion de la calidad en
organizaciones empresariales

[

Las bases metodolégicas para la gestion de la Calidad enfocada
en sus mejores practicas
Consulta a bases metodoldgicas para la

gestion de la calidad y la mejora continua I
L i

Metodologias para la Metodologias para la mejora en la
gestidn de la calidad gestion de la calidad

r L 4

Manifestaciones de la gestion de la
calidad en la organizacion objeto

L J L i L

MARCO TEORICO-PRACTICO-REFERENCIAL

Figura 1.1. Estrategia para la presentacién del marco tedrico practico referencial.

Las normas de la International Standard Organization (ISO) muestran conceptos

interesantes sobre la calidad, que se exponen a continuacion.

La capacidad de un conjunto de caracteristicas intrinsecas para satisfacer requisitos?, o el

grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.?

Moreno Pino (1998) la define como: “el conjunto de caracteristicas de una entidad que
resultan de la integracion e interaccién de determinados sujetos econdmicos que permiten
satisfacer y superar las necesidades de los consumidores sin afectar el entorno”. Con esta

definicién visionaria y completa el autor se identifica pues toca un elemento vital que no es

! SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad- Fundamentos y Vocabulario
2 1ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad- Fundamentos y Vocabulario
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tomado en cuenta en otras definiciones, pues su referencia al cumplimiento de los
requisitos pero sin dafiar el entorno, lo que constituye una premisa que deben cumplir las

entidades y la sociedad para poder sobrevivir en armonia con la naturaleza.

La calidad como concepto e idea, por si sola no es capaz de lograr que el producto o
servicio que brinda una entidad pueda ser catalogado de excelencia sino que una vez que
la importancia de una excelente calidad ha quedado establecida por la entidad, y ha sido
aceptada y compartida por todos sus miembros lo que incluye la alta direccién lo cual

impone gestionar la calidad para llevar a cabo las acciones que la garantice.

La gestidbn como concepto ha sido definida de la siguiente manera: la Gestion es la accién
y el efecto de administrar, tiene relacionado un conjunto de actividades y operaciones

donde se desarrollan procesos de planificacion, desarrollo, implementacién y control.?

Por otro lado se plantea que la palabra gestion proviene del latin gestio que hace alusion
a la administracién de recursos sea una institucién publica o privada para alcanzar los

objetivos propuestos.*

Otro concepto web, plantea: Se denomina gestién al correcto manejo de los recursos de

los que dispone una determinada organizacion.®

Pérez Campdesufier (2007) lo define como un tipo de accion, con determinadas
caracteristicas, que consiste en una accion que se realiza sobre un objeto, por un sujeto,
con determinados medios, para alcanzar un objetivo, teniendo en cuenta un marco de

referencia.

Con todos estos conceptos ya definidos, solo resta definir el concepto de sistema, que no
es mas que el conjunto de elementos mutuamente relacionados y que interactdan entre si,
por lo que un sistema de gestién serian un conjunto de elementos de una organizacién
interrelacionados para establecer politicas y objetivos a la vez que crea procesos para

lograr estos objetivos.®

Por lo tanto, un sistema de gestién de la calidad son actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad donde se establecen elementos

tales como el establecimiento de la politica de la calidad, la elaboracion de los objetivos

www.significados.com/gestion
http://concepto.de/gestion
http://definicion.mx/gestion/
NC ISO 9000 (2015)

o U M~ w
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de calidad, planificacién, control, aseguramiento y mejora de la calidad.” También puede
decirse que es la parte del sistema de gestion que debe velar por el logro de los
resultados, en relacion con los objetivos de calidad; para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas segun corresponda. &

El Decreto Ley 281/2007 en el articulo 251 lo describe como el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una empresa en lo relativo a la calidad, esté integrada
en la gestion global de la empresa e influye en todas las actividades que tienen lugar en la

misma.

Analizando todas estas definiciones y partiendo del hecho que a juicio del autor todas son
validas, y todas aportan al conocimiento del tema y en su conjunto complementan una
forma bastante completa del asunto, se elabora una lista resumen con caracteristicas mas

importantes a juicio del autor.
Caracteristicas que debe tener un sistema de gestién de la Calidad.
_ Actividades encaminadas a objetivos especificos.

_ Debe lograr que se satisfagan las necesidades, expectativas y requisitos de las

partes interesadas.
_ Debe tener influencia en TODAS, las actividades de la organizacion.

Actualmente lograr un acercamiento a la gestion de la Calidad con mayor eficacia se
logra a través de la busqueda de los que han logrado mejores resultados y de los que

trascienden las mejores practicas.
1.2 La gestién de la Calidad enfocada en sus mejores préacticas.

Existen varios modelos para gestionar la calidad dentro de las organizaciones, pero los
mas reconocidos a nivel mundial son, los llamados modelos de excelencia, basado en los
grandes premios a la calidad que se entregan en algunos paises o regiones ademas esta
el enfoque Normalizado que esta presente en las Normas de la familia ISO 9000. A

continuacion se realiza un comentario sobre los modelos revisados.
Modelo de los Grandes Premios

Los premios al desempefio de la gestion de la calidad que a juicio del autor son los més

importantes a nivel internacional son los siguientes:

7 ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad- Fundamentos y Vocabulario
8 ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad- Fundamentos y Vocabulario
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- El Malcolm Baldrige, que constituye el Premio Nacional de Calidad de Estados
Unidos

- El Premio Europeo a la Calidad
- Premio Deming, que es el Premio Nacional a la Calidad en Japon.

Todos utilizan enfoques en las areas claves de las entidades para llevar a cabo la gestion
de la calidad y responden a modelos establecidos y aprobados en algunas areas
geograficas, pues cada uno de ellos tiene mayor impacto en su area correspondiente. Las
empresas deben demostrar que su sistema de gestiébn de la calidad cumple con los
preceptos, los requisitos y las bases en las cuales estan sustentados los modelos.
También los modelos pueden servir como guias de autoevaluacion y diagnostico para las

entidades.
Modelo Malcom Baldrige de Calidad

Este premio a la calidad, se entrega anualmente y tiene la peculiaridad de que se entrega

de las manos del propio presidente de los Estados Unidos de América.

Este modelo responde a los criterios: liderazgo, enfoque hacia el cliente, aprendizaje de la
organizacion y de su personal, participacion y desarrollo de empleados y asociados,
agilidad de respuesta y flexibilidad, orientacién al futuro, gestion de la innovacion, gestion

basada en hechos, y responsabilidad publica.
Modelo EFQM de Excelencia

Es un modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (en inglés,
European Foundationfor Quality Management, EFQM) es una organizacion sin animo de
lucro, con sede en Bruselas, Bélgica, creada en 1988 por los presidentes de catorce

importantes compafiias europeas, con el apoyo de la Comisién Europea.

Esta fundacion refuerza y estimula el desarrollo de la mejora de la calidad en las
organizaciones europeas. Buscando con ello fortalecer los productos y servicios de esa
zona geografica de forma tal que pueda competir en el dificil mercado mundial. Y lograr
una cultura pro calidad en la sociedad que permita aumentar la calidad de vida de sus

ciudadanos.

La autoevaluacion mediante el Modelo EFQM de Excelencia comporta un buen ndmero
de ventajas, entre las que cabe destacar el permitir a la organizacion distinguir entre sus

puntos fuertes y las areas de mejora.

10
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Este modelo EFQM de Excelencia brinda una oportunidad para evaluar sobre la base de
hechos, lo que facilita la adopcién de las medidas oportunas para realizar la mejora,
ademas de servir de instrumento para el seguimiento del progreso al ser llevada a cabo,

la autoevaluacion, periédicamente.

Los criterios que forman parte de este premio son: liderazgo, politica y estrategia,
personas, alianzas y recursos, procesos, resultados en los clientes, resultados en las

personas, resultados en la sociedad, y resultados clave.
Premio Deming

El Premio Deming, es un premio que se entrega en Japon, y debe su hombre en honor de
W. Edwards Deming un catedratico norteamericano que influyé grandemente en el
despegue de la calidad en dicho pais. Aunque el premio, fue originalmente disefiado para

premiar empresas japonesas por grandes avances en la mejora de la calidad.

A lo largo de los afios ha crecido, bajo la direccion de la Japanese Union of Scientists and
Engineers (JUSE) hasta donde estd ahora también valido para empresas no japonesas,
no obstante normalmente funcionando en Japén, y también para individuos reconocidos

que han hecho grandes contribuciones al avance de la calidad.

Los criterios que se manejan en este premio son: politicas, organizacion, informacion,
estandarizacion, desarrollo y utilizaciébn de los recursos humanos, actividades de
aseguramiento de la calidad, actividades de mantenimiento y control, actividades de

mejora, resultados, y planes futuros.
Modelo Normalizado de la ISO 9000

La familia de Normas de la ISO. Constituyen un modelo de gestibn que busca una
estandarizacion en la concepcion y en el enfoque, sin perder la generalidad necesaria
para que sea adaptable a cualquier tipo de industria y cualquier tipo de organizacién. Su
enfoque tiene como base los principios de la gestion de la calidad que se exponen a
continuaciéon. Estos principios de forma general y los requisitos asociados de forma

particular constituyen los criterios evaluativos de la norma.
Principios de la Norma ISO 9001:2015

Enfoque al cliente; Liderazgo; Compromiso de las personas; Enfoque a procesos; Mejora,;

Toma de decisiones basada en la evidencia, y Gestion de las relaciones.

11
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Los resultados de los analisis de los modelos, constituye el soporte de lo que en la
actualidad se denominan las buenas préacticas, al considerar desde su aplicacion las
concreciones de la praxis. Resulta de dicha revisibn (modelos a los que se tuvo acceso)

que:
1. El 100% de los modelos se centra para alcanzar su efectividad en el liderazgo
2. ElI 75% expresa como su enfoque principal el cliente

3. EI 100% expresa su caracter principal como antropoceéntrico

4. EIl 100% valora la necesidad de que la organizacion se oriente desde la perspectiva

procesos

1.2.1 Buenas Practicas de gestion de la calidad en industrias de

telecomunicaciones

Existen varias normas de calidad especificas para algunos sectores industriales, dichas
normas buscan un acercamiento mas especifico a sus necesidades que permita un

desempefio mas eficiente de la organizacion.
La Norma TL 9000: una norma de calidad para las telecomunicaciones.

La norma TL 9000 es una norma de calidad para el sector de las telecomunicaciones pero
que respeta todos los lineamientos de la ISO 9001, de hecho se manifiesta como su base
tedrica buscando mantener todos los elementos estandares que propone la norma pero

abundando con requisitos adicionales y buenas practicas propias del sector.

QUEST Forum® desarroll el Sistema de Gestion de Calidad TL 9000 para cumplir los
requisitos de calidad de la cadena de suministros en el sector de las telecomunicaciones
en todo el mundo. La organizacién se propone alcanzar con esta norma los siguientes

objetivos:

- Establecer y mantener un conjunto comudn de requisitos del Sistema de Gestién de
Calidad (QMS) para telecomunicaciones que reduzca la cantidad de normas de la

industria.

- Fomentar un sistema que proteja la integridad y el uso de hardware, software y

servicios de los productos de telecomunicaciones.

- Definir medidas eficaces basadas en los costos y en el desempefio para orientar los

%Quality Excellence for Suppliers of Telecommunications Forum (QUEST Forum)
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avances y evaluar los resultados de la implementacién del QMS.

Impulsar las mejoras continuas y promover las relaciones con los clientes.
- Aprovechar el proceso de evaluacion de la conformidad de la industria.

Pero las normas ISO son muy generales, pues su finalidad es que se adapten a cualquier
tipo de organizacion, por lo que en TL 9000 tiene como base las normas ISO pero se
complementa con buenas practicas y mediciones propias del sector, para ayudar con
datos e informacion conocida a tener una marca de referencia del desempefio de otros
miembros del sector.

Entre las bondades de encuentran requisitos complementarios en las siguientes areas:
Mediciones del desempefio basadas en la fiabilidad del producto

Desarrollo de software y gestion del ciclo de vida

Requisitos para las funciones de servicios especializados como instalacion e ingenieria

Requisitos para abordar las comunicaciones entre operadores de redes de

telecomunicaciones y proveedores
Elaboracion de informes de datos de medicién de la calidad para un repositorio central

En consecuencia, el TL 9000 es un sistema de calidad de dos partes con importantes
componentes de gestion y medicién. En particular, las organizaciones certificadas por

TL 9000 deben cumplir con las siguientes reglamentaciones:
- Todas las clausulas sobre requisitos de las Normas Internacionales ISO 9001:2008.
- Los requisitos especificos de telecomunicaciones aplicables a todos los registros.

- Los requisitos especificos de telecomunicaciones aplicables a los registros de

hardware, software o servicios.

- Las mediciones del sector de las telecomunicaciones aplicables a todas las categorias

de productos.

- Las mediciones del sector de las telecomunicaciones aplicables a ciertas categorias

de productos especificas para hardware, software o servicios.

Esta norma puede ser de importancia crucial para establecer un sistema de gestion de la
calidad en una empresa de telecomunicaciones, al establecer requisitos adicionales

propios de la industria, estos requisitos se encuentran agrupados en el Manual de
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Requisitos, pero su importancia no termina con ese manual, pues el Manual de
Mediciones, plasma los resultados del desempefio de las entidades que forman el QUEST
Forum, convirtiéndose en una base de datos invaluable para efectuar el Benchmarking

entre las empresas miembros y otras empresas que tengan acceso a dicha informacion.

Lamentablemente, esta norma con sus dos manuales, no se encuentra disponible por el
momento. Etecsa no es miembro del QUEST Forum y no se encuentran estos dos
manuales fuera de los sitios oficiales donde es un requisito ser miembro y abonar una

cuota determinada para acceder a la informacién de estos dos manuales.

No obstante se considera conveniente para el estudio hacer referencia a esta norma, y
utilizar la informacién obtenida del sitio y otras fuentes para apoyar la investigacién que se
lleva a cabo, pues es solo cuestién de tiempo que se comience a conocer esta norma
entre las empresas del ministerio y sus buenas practicas y sus manuales de mediciones

sean tomadas en cuenta como herramienta de benchmarking en el sector.*?
1.2.2 La gestion de la calidad en organizaciones empresariales cubanas

Las actividades relacionadas con la gestién de la calidad en el pais, estan reguladas por
el Decreto Ley N0.182'De Normalizacion y Calidad”, en este documento de 17 paginas se
encuentran los principales lineamientos legales sobre el tema, aqui se determina a la
Oficina Nacional de Normalizacion, reconocida como NC, es el Organismo Nacional de

Normalizacion de la Republica de Cuba.

Es la Oficina Nacional de Normalizacion la que representa al pais ante las Organizaciones
Internacionales y Regionales de Normalizacién. Por lo que representa al pais ante las
mas conocidas y prestigiosas organizaciones en este tema como es el caso Organizacion

Internacional de Normalizacion (ISO), entre otras.

Los trabajos de normalizacién nacional, los procedimientos de evaluacion de la
conformidad (certificacion, inspeccion de la calidad, ensayos, entre otros) y el Servicio
Nacional de Metrologia (Senamet) se desarrollan a partir de los principios y
recomendaciones de las organizaciones internacionales y regionales referidas, de manera

particular de las derivadas de la OMC.

El Decreto-Ley No0.182 "De Normalizacion y Calidad" reconoce a la NC como Organo

Nacional de Certificacion de conformidad de los Sistemas de Gestion, Productos,

OTesis presentada en opcidn al titulo estatal de Master en Telematica, “la norma T1 9000: analisis, valoracién
y aspectos para la capacitacion, Autor: Ing. Yanette Diaz Gonzalez. La Habana 2014
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Procesos y Servicios respecto a los requisitos especificados en las normas, reglamentos

técnicos y otros documentos normativos.*!
Programa Nacional de Normalizaci6n?'?

La Oficina Nacional de Normalizacion elabora el programa nacional de normalizacion, que
integra de forma ordenada los compromisos de trabajo de los comités técnicos de

Normalizacion (CTN) en la elaboracion y revision de las normas cubanas.
Premio nacional de Calidad®®

El Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba ha sido instituido como
reconocimiento a las organizaciones que se distingan en la obtencion de resultados
relevantes en la aplicacion de la gestién total de la calidad y la eficiencia econémica,
sobre la base del cumplimiento de un conjunto de requisitos previamente establecidos,

con vistas a lograr una alta competitividad y confidencialidad de sus productos y servicios.
El premio sigue los siguientes objetivos:

- Reconocer a las organizaciones que se distingan por el éxito alcanzado en su gestion

empresarial y de la calidad.

- Promover el empleo de la experiencia cubana en la utilizacion del enfoque y las
practicas de gestion total de la calidad, como una via para lograr eficiencia y

competitividad.

- Fomentar el empleo de los criterios del Premio como una guia para avanzar hacia la

excelencia.

- Propiciar la estabilidad y madurez empresarial necesarias para alcanzar un

permanente nivel de confianza en su gestion.

El Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente ha encargado a la Oficina Nacional de
Normalizacion la organizacion general de las actividades necesarias para la entrega del Premio,
asi como de proponer los posibles ganadores del mismo, en con-junto con los organismos y

demds organizaciones que corresponda.

Este premio tiene asociados criterios para su autoevaluacion que se exponen a continuacion.

Hhttp://www.cepec.cu/es/normalizacion
Phttp://www.nc.cubaindustria.cu/Documentos/
Bhttp://www.nc.cubaindustria.cu/premios.html
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Liderazgo, Politica y Estrategia, Mercado y Satisfaccion de los clientes, Gestion del capital
humano, Informacion y andlisis de la calidad, Calidad de los procesos, Impacto en la sociedad,
y Resultados econdmicos y control interno.

Estos modelos y normas tratados constituyen la base de las mejores practicas que en cuestion
de gestion de la calidad se encuentran en el mundo y también las mejores practicas que tienen
vigencia en el pais. Las mismas tienen un caracter general para dar cabida en su abarcador
diapason a la diversidad de entidades e industrias existentes y para buscar satisfacer la gran

variedad de partes interesadas a las que responden.

Pero si se analizan con detenimiento, salvando las diferencias semanticas y de contexto se
puede constatar que varios conceptos y enfoques de esos modelos son bastantes similares y
manejan orientaciones comunes para la consecucion de los objetivos. Para graficar esta idea

se muestra el anexo 3.
1.3 Metodologias para la mejora de la gestion de la Calidad

Para el analisis de las metodologias se realiza la revision de nueve propuestas a las cuales se

ha tenido acceso y que son aplicadas con mayor frecuencia.
Metodologia 1

Guia para el diagnostico del subsistema de gestion de la Calidad en el proceso de
perfeccionamiento empresarial Cubano. (Mayo, 1998)

Esta guia es a juicio del autor una forma basica de efectuar un Diagnéstico en las empresas
cubanas, pero carece de nivel de detalle necesario y de propuestas de documentacion a

mostrar. Deja mucho a la respuesta subjetiva y no ofrece herramienta de grafico asociado.
Metodologia 2
Metodologia para el diagnostico y evaluacién de la calidad. (Varios, 2002).

Esta metodologia fue disefiada para ser aplicada en instituciones de salud cubanas,
teniendo en cuenta la falta de herramientas en dichas organizaciones para gestionar la

calidad, estéa estructurada en fases.

En la metodologia se identifican los pasos a seguir, posibles herramientas a utilizar, el
enfoque, la orientacion y alcance en funcion de los objetivos propuestos. Utiliza el modelo

Servqual para el tratamiento de los datos estadisticos.
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Metodologia 3
Metodologia Juran (1987). Enfoque de planificacion de la calidad

Esta metodologia de planificacion de la calidad aunque no ha sido concebida como tal
como una metodologia de Diagndstico, el autor considera que por su claridad conceptual
y préactica, y por el nombre que la sustenta puede usarse como una metodologia de
Diagndstico, elaborando la misma a partir del mapa de carreteras que Juran ofrece como
un conjunto de actividades bésicas para llevar a cabo la planificacion de la calidad. La

misma se muestra en el anexo 4.
Metodologia 4
Disefio del servicio paso a paso (Varios, 2011).

Esta metodologia, al igual que la propuesta basada en la planificacién de Juran, no se han
concebido inicialmente como métodos de Diagnéstico, sino como métodos de
planificacion y disefio de los productos o servicios. Pero al tener elementos bien
elaborados, y con la claridad suficiente acerca de cémo debe llegar a ser un servicio de
gran calidad, pues retrospectivamente puede usarse como método de Diagndstico al
definir el estado de cada uno de los elementos y la ausencia o tenencia en cuenta de los

mismos en las organizaciones.
Metodologia 5
Enfoque de los grandes premios como metodologia de Diagndstico.

Los grandes premios (tratados en epigrafe 1.3.1) constituyen obviamente métodos de
diagnéstico, pues sus criterios son las bases comparativas de una entidad con sus

semejantes.

No obstante el hecho de que responden a necesidades propias de las regiones donde se
aplican y la generalidad con que enfocan sus criterios los hacen de poca utilidad practica
en paises como los nuestros donde practicamente no se utilizan, y la bibliografia de

aplicaciones précticas es inexistente segun la bibliografia consultada.
Metodologia 6
Metodologia de Diagndstico asociada a enfoques normalizados 1SO 9004

La ISO 9004:2009 se autodefine como una norma para la gestion del éxito sostenido de

una organizacion. El anexo A de dicha norma contiene una herramienta de auto
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diagnostico que puede ser utilizada por las organizaciones para conocer el grado de
madurez (5 grados de madurez) de las mismas respecto a los elementos claves y

elementos detallados que se presentan en la norma.

A pesar de cubrir gran parte de los elementos empresariales, las preguntas de control con
su enfoque general, dan cabida a varias interpretaciones subjetivas lo que puede
determinar una evaluacioén positiva para un grupo de trabajo y una totalmente diferente
para otro grupo. Esta subjetividad y generalidad constituye un problema cuando se
necesita justificar una decision o cuando el grupo de trabajo debe asignar una puntuacion

de grado de madurez.
Metodologia 7
Metodologia de Diagnéstico asociada a enfoques normalizados 1SO 9001

La norma ISO 9001:2015 con sus requisitos agrupados por capitulos constituye una
herramienta de diagnéstico fundamental, pues alcanza un nivel de detalle de cada uno de
los elementos a analizar dentro de una organizacién que permite cubrir todas las aristas
completamente, y tener por tanto una visién detallada de la situacion al momento de su

aplicacion como herramienta de diagnadstico.
Metodologia 8
Metodologia asociada al premio nacional de calidad 2014

Esta metodologia que incluye una guia de autoevaluacién contiene de forma detallada no
solo el significado de los requisitos que busca autoevaluar, sino que ademas brinda un
andlisis detallado de lo que se busca y lo que deben brindar las organizaciones. Por este
nivel de detalle el autor lo considera una herramienta muy util para cumplir los objetivos

de este trabajo.
Metodologia 9
Método DesignThinking

El DesignThinking es una metodologia que impregna todo el espectro de actividades de
innovacion con una filosofia de disefio centrada en las personas. Con esto se quiere decir
que la innovacion estéd impulsada por una comprension solida, mediante la observacion
directa, de los que las personas quieren y necesitan en sus vidas y de lo que les gusta o
les disgusta respecto a como se fabrican, empacan, comercializan, venden y apoyan

productos.
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DesignThinking, en su acepcién mas popular, es una manera o estilo de pensar que se
aplica, no a individuos, sino a grupos de trabajo y en particular a equipos compuestos
tipicamente de cinco a diez personas cuyo objeto es solucionar un problema

perteneciente al area de disefio de producto.

Por lo tanto el autor considera apropiado su uso para dar solucién creativa a problemas
gue se presentan en las organizaciones, tanto como para disefiar procesos, o actividades

tomando como base las técnicas de esta metodologia.

El DesignThinking se desarrolla siguiendo un proceso en el que se ponen en valor los que

se consideran sus caracteristicas diferenciales:

La generacion de empatia: hay que entender los problemas, necesidades y deseos de
los usuarios implicados en la solucién que se busca. Independientemente de que se esté
desarrollando, siempre conllevara la interaccién con personas. Satisfacerlas es la clave de

un resultado exitoso.

El trabajo en equipo, ya que pone en valor la capacidad de los individuos de aportar

singularidad.

La generacién de prototipos, ya que defiende que toda idea debe ser validada antes de
asumirse como correcta. El DesignThinking propicia la identificacién de fallos, para que

cuando se encuentre con la solucion deseada, éstos ya se hayan solventado.

Todo ello bajo una atmoésfera en la que se promueve lo lidico. Se trata de disfrutar
durante el proceso, y gracias a ello, llegar a un estado mental en el que se da rienda

suelta al potencial.

Durante el proceso se desarrollan técnicas con un gran contenido visual y plastico. Esto
hace que se trabaje tanto la mente creativa como la analitica, dando como resultado
soluciones innovadores y a la vez factibles. En el anexo 5, se muestra un resumen de las

técnicas utilizadas.
Para comenzar a utilizar la metodologia es muy importante preparar estos cuatro puntos:

El proceso de DesignThinking se compone de cinco etapas. No es lineal. En cualquier
momento se puede ir hacia atrds o hacia delante, saltando incluso a etapas no
consecutivas. Se comienza recolectando mucha informacion, generando una gran
cantidad de contenido, que crecerd o disminuira dependiendo de la fase en la que se

encuentre. Este concepto se muestra en la figura 1.2.
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Figura 1.2 Pasos ldgicos de la metodologia del Design thinking.
Fuente: http://www.designthinking.es

A lo largo del proceso se afina ese contenido hasta desembocar en una soluciéon que

cumpla con los objetivos del equipo. Y seguramente, incluso los supere.

EMPATIZA: El proceso de DesignThinking comienza con una profunda comprensién de
las necesidades de los usuarios implicados en la solucion que se esta desarrollando, y
también de su entorno. Se debe ser capaz de ponerse en la piel de dichas personas para

ser capaces de generar soluciones consecuentes con sus realidades.

DEFINE: Durante la etapa de Definicion, debemos cribar la informacion recopilada
durante la fase de Empatia y se queda con lo que realmente aporta valor y nos lleva al
alcance de nuevas perspectivas interesantes. Se identifican problemas cuyas soluciones

seran clave para la obtencién de un resultado innovador.

IDEA: La etapa de Ideacién tiene como obijetivo la generacion de un sinfin de opciones.

No se debe dar por culminante la primera idea que ocurra.

En esta fase, las actividades favorecen el pensamiento expansivo y se deben eliminar los
juicios de valor. A veces, las ideas mas estrambdéticas son las que generan soluciones

visionarias.

PROTOTIPA: En la etapa de concrecion de prototipo se convierten las ideas en realidad.
Construir prototipos hace las ideas palpables y ayuda a visualizar las posibles soluciones,
poniendo de manifiesto elementos que se deben mejorar o refinar antes de llegar al

resultado final.

TESTEA: Durante la fase de Testeo, se prueban los prototipos con los usuarios
implicados en la solucion que se desarrolla. Esta fase es crucial, y ayuda a identificar
mejoras significativas, fallos a resolver, posibles carencias. Durante esta fase

evolucionara la idea hasta convertirla en la solucion buscada.
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Al resumir el andlisis de las metodologias revisadas se delimitan que existen brechas en

estas metodologias las que expresan como:

— Se hace referencia a la 1ISO 9001:2008 cuando ya esta aprobada la ISO 9001:2015
con las diferencias representativas de la Ultima con respecto a su predecesora.
— No se hace referencia al tratamiento de los riesgos como elemento de importancia
a tener en cuenta en el autocontrol, con toda la importancia que el mismo requiere.
— No se muestran de forma cuantitativa y grafica las posibles brechas de mejora en
los diferentes requisitos de la norma.
— Se toman en algunos casos como elementos de diagndstico los ocho principios de
gestién de la calidad pero no se diagnostica especificamente cada requisito.
— No se tienen elementos de medida especificos para la industria de las
telecomunicaciones.
— No se hace referencia directa a la gestion de la calidad en proyectos de inversion.
— Ladiversidad no propicia un analisis sobre pasos légicos.
Con estos elementos de las metodologias para la mejora de la gestion de la calidad ya
definidos, se impone una revisién del estado del arte de la gestion de la calidad en

proyectos de inversion, por lo que el proximo epigrafe estara dedicado a ese tema.
1.3.1 Metodologias de mejora de la gestion de la calidad en proyectos de inversion.

Existen multiples herramientas que son utilizadas en la actualidad para llevar a cabo la
mejora en la gestion de proyectos. La decantacidon para su uso toma varios aspectos a
valorar desde la nomenclatura del proyecto en si, las restricciones impuestas por las

partes interesadas y la comodidad del investigador con un método en particular.

Primeramente el autor considera necesario definir el concepto de proyecto y se escoge el

ofrecido por la ISO 21500 donde se plantea que

Proyecto: Es un conjunto Unico de procesos que contiene actividades coordinadas y

controladas, con fecha de inicio y terminacion realizadas para unico set de procesos.

Debido a que la gestién de proyecto se ocupa de administrar el cambio, dentro de las
restricciones impuestas por las tres variables clave de tiempo, costo y calidad, cabe

esperar que las estructuras organizacionales para la gestion de proyecto, difieran de las
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estructuras organizacionales tradicionales, que fueron concebidas para ayudar a los

directivos a administrar en entornos mas estables.'*

Por tanto es recomendable lograr una uniformidad estructural y estratégica entre la
gestién organizacional y la gestibn de proyectos de la sub parte organizacional en
cuestion. Los métodos estudiados por el autor se mencionan a continuacion con una leve
explicacion de sus caracteristicas necesarias para ubica en contexto e idea sobre los

mismos.
Métodos utilizados para la gestién de proyectos?®16

Los siguientes métodos resumen las mejores practicas y metodologias encontradas en la
bibliografia consultada y que resumen a juicio del autor las principales tendencias en este

tema, por lo que sus principales caracteristicas se enumeraran brevemente a continuacion.

PMBOK®. Esta metodologia desarrollada por el Project Management Institute - USA (PMI)
tiene un uso muy extendido en todo el mundo y goza de una excelente reputacién. El
PMBOK es el producto estrecha de PMI, una asociacion profesional sin fines de lucro que
se dedica a promover el desarrollo de conocimientos y competencias en la gerencia de

proyectos. '

Desde su misma Introduccion, el PMBOK® deja muy claro su caracter y finalidad: el
conjunto de conocimientos (the body of knowledge) para dirigir un proyecto “residen en los
practicantes y académicos que los aplican y los desarrollan”; en otras palabras, estos
conocimientos representan un conjunto vivo, extraordinariamente amplio, producto tanto

de la experiencia como del estudio y del desarrollo sistematicos.®

Esta metodologia contiene 5 grupos de Procesos y 10 Areas del conocimiento que son

aceptadas comdnmente como mejores practicas en el sector de la gerencia de proyectos.
Los 5 Grupos de Procesos son: Iniciacion, Planificacion, Ejecucién, Monitoreo y Control.

Las 10 é&reas del conocimiento incluyen la Gestion de: Integracion, Alcance, Tiempo,
Calidad, Costos, Riesgos, Recursos, Humanos, Comunicaciones, Adquisiciones,

Interesados.

4 WalaceWiliam Dr. Gestion de Proyectos.Edingburg Business School.Articulo.pdf disponible en

https://www.ebsglobal.net/es/documents/course-tasters/spanish/pdf/prbk-taster.pdf

15 http://www.rincondelvago.com/revista/magazine/5-metodologias-para-la-gestion-de-proyectos-que-debes-
conocer

16 Documento Digital. IV Congreso Internacional de Direccion de Proyectos. Guayaquil 2014

17 https://[formulaproyectosurbanospmipe.wordpress.com/2012/01/18/que-es-el-pmi-y-que-es-el-pmbok/

18 http://www.liderdeproyecto.com/manual/que_es el _pmbok.html
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Los grupos de procesos se traslapan e interactian a través del ciclo de vida de un
proyecto o de una fase. Los grupos de procesos contienen a su vez procesos que se
describen en términos de: Entradas, Herramientas y Técnicas y Salidas.*®

Competence Baseline ICB (IPMA) es el estandar de metodologia propuesta por IPMA
(International Project Management Asociation) una de las organizaciones de gestion de
proyectos mas antigua, creada en Suiza en el afio 1965, y esta formada por una red de

asociaciones nacionales de gestion de proyectos.

El objetivo fundamental de ICB es estandarizar y reducir las tareas basicas
necesarias para completar un proyecto de la forma mas efectiva y eficiente. Ademas, las
directrices ICB se usan para certificar y evaluar las capacidades necesarias de los

gestores de proyectos de acuerdo con 4 niveles de certificacion.

Esta metodologia que define las competencias que se requieren para las diversas
posiciones involucradas en los proyectos, no clasifica como un manual, sino un

documento de consulta sobre la aplicacion de la direccién de proyectos.
Competencias técnicas (20): Relacionadas a conceptos de gestion de proyectos.
Competencias de Comportamiento: Relaciones interpersonales

Competencias contextuales: Relacionadas al entorno del proyecto

Para evaluar la competencia técnica efectiva de cada uno de los niveles de certificacion
IPMA, ICB define 20 elementos de competencia técnica relacionados con la gestion de los
proyectos en los que hayan trabajado los profesionales, siendo valorados de 0 a 10.

La demostracion de los conocimientos en cada una de las técnicas se hace
mediante preguntas a los candidatos. ICB no describe las técnicas concretas que

se deben conocer, sino que define los elementos de conocimiento.?°
BS 6079-1:2010 Guide to Project Management. Reino Unido

Este es un estandar para el pais donde se muestran las normas para la gestion eficiente y

eficaz de un proyecto, centrandose en el aprendizaje y la mejora continua

19 http://gomezpt.com/contenidos.php?ld Categoria=358&pibo=181
20 http://www.proyectosfindecarrera.com/ICB-1IPMA%20COMPETENCES%20BASELINE.htm
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DIN 6990 1:2009-01 Alemania

Este método describe los principios basicos, procesos, modelos y terminologia de la
gestién de proyectos. Incluye los siguientes conceptos.

— Bases o Fundamentos

— Modelo de Procesos

— Métodos

— Datos, modelo de datos

— Términos para la gestion de proyectos
PRINCE 2.Project in controled Environment.?

A diferencia del enfoque tradicional, esta metodologia de gestibn de proyectos esta
basada en el producto, por lo que sus procesos se centran en obtener resultados
concretos mas que en la planificacion de las actividades. De forma similar a la
metodologia anterior, esta también divide en diferentes procesos:

— Puesta en marcha: descripcion del proyecto, equipo, enfoque, y objetivos del proyecto

o fase.
— Iniciacion: preparacion y acuerdo del business case del proyecto o fase
— Planificacién: planificacion de los diferentes aspectos del proyecto o fase

— Direccion: determinacién de la forma en que se controlard el proyecto o fase,

autorizaciones, y planificaciones de las siguientes fases

— Control de las fases o etapas: anterior el proyecto puede estar dividido en fases, por

lo que se deben supervisar y presentar los resultados de cada una de estas fases.

— Gestién de las proximas fases: definicion de lo que debe realizarse al final de cada
fase y planificacion de las siguientes. También se define la forma de actuar y se

actualiza el plan en caso de haberse superado los niveles de tolerancia de la fase.

— Administracion de los entregables: acuerdo y definicion de requisitos de aceptacion

para los entregables, incluyendo contenido, coste, recursos, y fechas.

2Inttp://www.grpinternational.es/index/prince-2/what-is-prince2
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— Cierre: actividades de cierre del proyecto y asignacion formal de este a los
responsables de sus Ultimos detalles. Incluye la evaluacion formal.

El método contiene los siguientes elementos clave:
— Procesos que forman la Gestion de Proyectos
— Principios que forman la base de un buen método de gestion de proyectos

— Temdticas o0 &reas de conocimiento que apoyan determinadas areas clave de la

gestion de proyectos.

ISO 10006:2002 Gestion de la Calidad — Directrices para la calidad en la gestién de

proyectos?2,

Es una guia de la International de la Organizacion Internacional para la Normalizacién
(International Organization for Standardization) que contiene elementos importantes
relacionados con la gestién de la calidad en proyectos. Mantiene elementos basicos
asociado a la gestion de proyectos tales como: Alcance, tiempo, costos, recursos etc.

Su objeto es servir de guia en aspectos relativos a elementos, conceptos y practicas de
sistemas de calidad que pueden implementarse en la gestién de proyectos o que pueden
mejorar la calidad en la gestion de los mismos.. La norma también presenta la finalidad de
ser aplicada complementariamente a la familia 1ISO 9000 por aquellos técnicos que
necesitan compaginar el trabajo dentro una organizacién empresarial y la aplicacion del

mismo a un proyecto concreto.

Sin embrago varios especialistas del tema consideran que tiene algunas deficiencias que

se enumeran a continuacion:

— No incluye los procesos de gestion de la calidad y, por lo tanto, da a entender que
estos procesos no forman parte de la gestion del proyecto.

— No presenta un procedimiento de ejecucion del proyecto, aunque si que habla
exhaustivamente de planificacion y control, lo cual puede inducir a pensar que la
gestién del proyecto Unicamente consiste en planificar y controlar.

— No entra en las fases del proyecto ni describe los procesos necesarios para su

ejecucion.

22 http://victoryepes.blogs.upv.es/2014/10/21/la-norma-iso-10006-directrices-para-la-calidad-en-la-
gestion-de-proyectos/
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— Aunque la norma no es una guia para la gestion de proyectos, el lenguaje utilizado
puede dar lugar a pensar que si lo es.

La Norma ISO 21500, alternativa normalizada en la gestibn de proyectos de
inversion

La norma ISO 21500 del 2013 es una norma especifica para la gestion de proyectos.
Puede verse como una mejora estructural y conceptual de la ISO 10006:2002. Surge
como una necesidad de normalizar este tema y toma como bases buenas practicas
existentes y de probada eficacia como el PMBok, una herramienta para gestionar los

proyectos que tiene un uso extendido a nivel global.®

Esta norma nace en un momento histérico especial, cuando existen varios métodos,
metodologias, guias de accion y organizaciones que tratan el tema de la gestién de
proyectos. Tal es el caso de paises como Japdn, Australia y Alemania que tienen sus
propios estandares para el manejo de la gestiobn de proyectos, alrededor de cinco
organizaciones internacionales bajo el mismo tema. Por lo tanto esta norma constituye
una esperanza para los que consideran ya es necesarios una forma estandar a seguir en

la gestidn de proyectos.

Un proyecto, no es mas que un conjunto de procesos que llevan a cabo organizada y
coordinadamente actividades con fechas definidas de inicio y terminacion, donde al final
de cada actividad, de cada proceso y del proyecto en si se cumplen objetivos definidos

gque pueden generalmente traducirse en elementos tangibles de entrega.24

Esta definicion delimita claramente la necesidad de entregar algun elemento, algun
atributo, algun valor al final de cada actividad que debe estar acorde con requerimientos
definidos previamente y que constituyen la conformidad de la terminacion oficial de dicha

actividad.

Esta norma agrupa 39 procesos teniendo en cuenta cinco grupos de procesos Yy los
agrupa ademas en diez tipos de materias. Los cinco grupos son: Iniciacion, Planeamiento,
Implementacién, Control y Cierre. Las diez materias que intervienen en un proyecto son:
Integracion, Partes Interesadas, Envergadura, Recursos, Tiempo, Costos, Riesgo, Calidad,

Adquisicion y Comunicacion.

2 |nternational Journal of Engineering Science and Innovative Technology (IJESIT)Volume 3, Issue 1, January 2014
24 ISO 21500:2012 :
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Cada proceso de la norma tiene entonces dos clasificaciones, una clasificacion de
acuerdo al grupo de proceso y a la vez de acuerdo a la materia. Estos 39 procesos
constituyen guias de accion y buenas practicas reconocidas mundialmente, por lo que
constituyen una herramienta de autoevaluacién para los departamentos o grupos de
trabajo que tengan una relacién directa con la gestion de proyectos. Para tener una vision

mas clara de estos procesos y su interrelacion entre grupo de procesos y materias.

Para contribuir al esclarecimiento de los cinco grupos de procesos y los 10 grupos de

materias se muestran las tablas 1, y 2 con informacién esclarecedora sobre el tema.

En los anexos 6,7 y 8 se muestran las interrelaciones entre los procesos dentro de cada
una de los grupos de procesos ya mencionados anteriormente. El anexo 9 muestra una
referencia cruzada entre los grupos de procesos y los grupos de materia que permiten
clarificar estas relaciones.

Tabla 1: Los 5 Grupos de Procesos reflejados en la Norma ISO 21500.
Fuente 1ISO 21500

Grupos de Proceso Descripcion

Inicio Se definen los conceptos basicos del proyecto, se determina
sus fases y se gestionan las autorizaciones pertinentes

Planificacion Se desarrolla la planificacion en detalle para establecer
lineas guia para gestionar la implementacion del proyecto, su
ejecucion y su control

Implementacion Llevar a cabo las actividades de gestion del proyecto y
apoyar la producciéon de los entregables de acuerdo a los
planes del proyecto

Control Monitorizar, medir y controlar el desempefio del proyecto en
relacion al plan del proyecto para tomar acciones preventivas
y correctivas y solicitar cambios cuando sea necesario

Cierre Establecer formalmente la fase final del proyecto vy
proporcionar las lecciones aprendidas, para que sean
consideradas e implementadas segun sea necesario
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1.4 Manifestaciones de la gestion de la calidad en la organizacion objeto practico de

la investigacién

Para concluir este capitulo se efectta un diagnéstico de las manifestaciones de la gestion

de la calidad en la organizacion. Se toma como base de informacién primaria el informe

anual que se presenta en la junta directiva de la entidad, donde se recogen la totalidad de

los indicadores de desempefio que sirven para monitorizar el accionar de la misma y

donde rinden cuentas de su desarrollo los principales directivos de las areas claves de la

empresa.

Tabla 2: Los 10 Grupos de Materias reflejados en la nhorma ISO 21500

Fuente ISO 21500

Grupos de Materias Descripcion

Integracion

Identificar, definir, combinar, unificar, coordinar, controlar y cerrar
las distintas actividades y procesos relacionados con el proyecto

Partes Interesadas

Identificar y realizar la gestién del patrocinador del proyecto, los
clientes y el resto de Interesados

Alcance Identificar y definir el trabajo y los entregables, y solo el trabajo y
los entregables requeridos

Recursos Identificar y adquirir los recursos adecuados del proyecto, tales
Como personas, instalaciones, equipamiento, materiales,
infraestructura, y herramientas

Tiempo Realizar el cronograma de actividades del proyecto y monitorizar
Su progreso para controlar el cronograma

Costo Desarrollar el presupuesto y monitorizar su progreso para
controlar los costos

Riesgo Identificar y gestionar amenazas y oportunidades

Calidad Planificar y establecer el aseguramiento y control de la calidad

Adquisiciones

Planificar y adquirir productos, servicios o resultados y gestionar
la relacién con los proveedores

Comunicaciones

Planificar, gestionar y distribuir la informacion relevante al
proyecto

Comportamiento de indicadores operacionales

El comportamiento de los principales indicadores de la operacion puede resumirse en la

tabla 3.
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Tabla 3 Comportamiento de los principales indicadores operacionales en la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA). Fuente informe anual corporativo 2015

Indicador Operacional ‘U/M Plan Real

Porciento de Reportes Iniciales % 55 6.9
Porciento de Teléfonos Reparados en menos de 3 dias % 94 96.8
Interrupciones Pendientes % 0.4 0.11
Completamiento de Llamada Local % 47.18 50.26
Completamiento de Llamada de Larga Distancia Internacional Entrada % 54 48.95
Completamiento de Llamada de Larga Distancia Nacional % 35.58 34.62
Promedio diario de Estaciones Publicas Interrumpidas % 6.5 7.37

Se cumplen casi todos los indicadores de calidad del servicio establecidos por la entidad,
pero los indicadores estaciones publicas interrumpidas y el completamiento de llamada
local no se cumple en el afio. Precisamente son estos dos indicadores los que mas
relacién tiene con el proceso Inversionista. Pues el deterioro del completamiento de
llamada local se produce por congestidn en las lineas mayoritariamente y las estaciones

publicas se ven relacionadas con las inversiones asociadas a nuevas estaciones publicas.

Existen proyectos de inversion para modernizar las estaciones publicas, pues estos
equipamientos son muy sensibles al deterioro tecnoldgico acelerado debido a los
impactos ambientales, asi como los ataques vandalicos. Los proyectos inversionistas
asociados no siempre tienen la eficiencia requerida y no se logra modernizar la técnica
segun lo previsto, por lo que influye en el deterioro del indicador al incurrir en roturas

reiteradas las técnicas en estado de obsolescencia.
Comportamiento de las Quejas

Para recepcionar las quejas de los usuarios acerca del servicio que se les brinda, la

entidad tiene 3 vias fundamentales.

En los libros de atencion a los usuarios de cualquier punto de presencia (Oficinas

comerciales, telepunto, minipunto).
— Marcando el 112.Gestion comercial
— Marcando el 118 Informacién comercial

— Dias de atencion a la poblacién de los principales directivos.
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El cierre del 2015 arrojo el siguiente comportamiento de las quejas (todo el territorio).

Tabla 4 Resumen Quejas ETECSA por tipo y por estado, Direccion territorial Holguin.
Fuente: Informe Anual Corporativo 2015

Queja 570
Aviso 156
Sugerencia 31
Solicitud 27
Total General 784

De estas quejas puede extraerse un grupo que mantienen relacién directa con el proceso
inversionista, puesto que para su solucion se necesita de ampliaciones, modernizaciones

0 Nuevo equipamiento.

En la siguiente tabla se refleja el desglose de las quejas relacionadas con el proceso

inversionista.

Tabla 5: Quejas con incidencias directas en el proceso inversionista. ETECSA Direccion

territorial Holguin.

Fuente: Informe Anual Corporativo 2015.

Desglose de las quejas con incidencia directa en el proceso Cantidad

inversionista

Comunicacién deficiente 27
Problema con conexién al corree nauta 23
Interrupcion de estacion publica 17
No recepcion de sms y/o mms 9
Lentitud en navegacion 7
Conexion a internet ]
Total 88

Estas quejas mantienen relacion con procesos inversionistas de sustituciéon de
tecnologias, y de ampliacion de capacidades instaladas. Un aumento en la eficiencia de
esas inversiones se traduce automaticamente en disminucion de quejas por esos
conceptos. De ahi se infiere una vez mas la importancia de aumentar la eficiencia en

dichos procesos y la mejora en el accionar para cumplimentar los mismos.
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Se debe recalcar que no existen indicadores asociados al proceso inversionista que
permitan el analisis y monitoreo del mismo, si bien en el orden interno dentro del
departamento dedicado a las inversiones si se llevan a cabo analisis de tendencias, las
mismas no se llevan al consejo de direccion ni se les da un tratamiento prioritario. Esto se
considera una debilidad de la entidad puesto que es este proceso uno de los mas
implicados directamente con indicadores operacionales y con las quejas mas recurrentes

de los usuarios.

Todas las quejas que se reciben por las vias antes mencionadas se agrupan y clasifican
en un sistema informético propietario de la entidad para organizar la soluciéon de las
mismas y garantizar un histérico y una trazabilidad en su tratamiento, no obstante existen
muchas quejas, muchas inconformidades con el accionar de la entidad que nunca llegan a
las mesas de analisis de las quejas por varias razones que no son objeto de estudio en
este trabajo, pero que se ven reflejadas en las opiniones web, donde al ser de facil acceso
motiva mas al intercambio de ideas, experiencias y criterios de los usuarios actuales y

potenciales.

No se tuvieron accesos en esta investigacion a estudios de satisfaccion del cliente
efectuados por los niveles superiores, pero si se llevo a cabo una revision de paginas web
nacionales donde se relacionaran temas de telecomunicaciones y se revisaron las

opiniones de los usuarios.
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Conclusiones parciales del capitulo 1

La trascendencia de la gestion de la calidad en las organizaciones marca la potencialidad
en lo competitivo de las mismas y para las organizaciones cubanas constituye una
fortaleza a partir de su implementacion a la vez que condicién para la implementacion del

sistema de Direccion y de gestion empresarial.

La entidad objeto de estudio mantiene indicadores para monitorear tanto los procesos
operacionales, como los procesos comerciales. Dentro de los procesos operacionales se
pueden inferir los vinculos que los mismos tienen con el proceso inversionista, sin
embargo carecen de indicadores especificos para el monitoreo de la gestién de la calidad
en el proceso de inversiones, logrando identificar tendencias y correcciones en tan
importante proceso. Esto implica que el problema determinado se manifiesta como tal en

esta organizacion.

Las metodologias consultadas en busca de las mejores practicas centran su propuesta
enfocadas en la ISSO 9001:2008 pero en ellas no se hace referencia al tratamiento de los
riesgos, en las mismas el diagnéstico se desarrolla desde la interpretaciéon de los
principios y no se tienen indicadores concretos para la industria de las telecomunicaciones,

tampoco se hace referencia a la gestion de la Calidad en los procesos de inversiones.

Las metodologias que se consideran de mayor utilidad para la investigacion son 1SO
9001:2015, Criterios del premio nacional de la Calidad, ISO 21500:2013, Hoja de Ruta de
Juran, y Método de Design Thinking para la resolucién de problemas, las propician
elaborar un procedimiento de diagnostico y mejora que pueda reunir las mejores
practicas estudiadas en este trabajo donde se integren criterios normalizados, criterios

nacionales y herramientas de reconocidos autores.
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CAPITULO 2 PROCEDIMIENTO PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN
PROYECTOS DE INVERSION PARA LAS TELECOMUNICACIONES EN ETECSA
HOLGUIN

Una vez realizado el estudio de la bibliografia presentada en el capitulo uno, se tienen
elementos para analizar las posibles brechas que se necesitan cubrir. Por lo que es

posible elaborar un procedimiento que permita diagnosticar y mejorar la de gestion de la
calidad de los proyectos de inversién en empresas de telecomunicaciones.

2.1 Procedimiento para la mejora de la gestién de la Calidad en proyectos de

inversién para las telecomunicaciones en Etecsa Holguin

El procedimiento que se propone consta de tres fases, siete etapas y 13 tareas que se
deben llevar a cabo de forma organizada dentro de las mismas para complementar y
completar el objetivo de cada una de las fases. La primera fase, que se nombra de

planificacion, busca crear las bases para un procedimiento eficiente.

La fase dos aplica diagnésticos y herramientas para delimitar brechas y proponer
acciones de mejoras. La fase tres comunica los resultados y las propuestas de mejora a
las partes interesadas. Una muestra grafica del procedimiento se observa en la figura 2.1

y a continuacion las fases con mas detalle.

Fase 1 Preparacion inicial: Se efectia una reunién inicial con las partes interesadas
para comunicar de forma general el procedimiento y los objetivos que el mismo persigue,
ademas de planificar una capacitacion del personal involucrado en la ejecucion del
procedimiento, de los principales conceptos teéricos y practicos que seran abordados,
para lograr familiaridad con los términos y las herramientas, ademas se efectia una

caracterizacién de la gestiéon de la calidad en la entidad.

Fase 2 Diagnéstico inicial: Se aplica un diagnéstico usando como herramienta una lista
de chequeo, que toma como base la recién estrenada ISO 9001:2015 y algunos criterios
del premio nacional de calidad, donde se barren cada uno de los requisitos, traducidos a
preguntas y con ejemplos de posible documentacion a presentar, aunque es posible

adaptar la documentacion a las objetividades de la investigacion y de los investigadores.

La lista de chequeo debe ser analizada por un grupo de trabajo de alta tendencia
participativa y cosmopolita donde la mayoria debe pertenecer al grupo de Gestién de
Proyectos de inversion, puesto que se necesitan conocimientos previos y experiencia para

lograr otorgar una correcta puntuacion. Pero se recomienda agregar a este grupo de
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trabajo, personal que no tenga vinculos dentro del proceso inversionista que pudieran

brindar nuevos puntos de vista a los temas a tratar.

Una vez implementada la lista de chequeo, se analizan cuales son las areas de impacto
que mas baja puntuacion han tenido. El autor agrupa los elementos de la lista de chequeo

en tres areas de Impacto que son: Planificacion, Ejecucion y Mejora.

Solamente se proponen herramientas para las primeras dos areas de impacto pues se

asume que con un mejoramiento de estas Ultimas se lograria una mejora en la tercera.

Fase | Etapa | Tarea
1 Preparacion Inicial 1 Comunicacidn y preparacian inicial 1 Efectuar reunion con el consejo de
direccian
2 Capacitar al personal que 2 Impartir conferencias acerca de los
— participara en el diagndstico temas basicos relacionados con la

gestion de la calidad.
3 Caracterizacidn delagestidonde la 3 Recopilar informacion acerca de la

calidad en el abjeta de estudio gestion de |a calidad en la entidad
elegido
2 Diagnostico Inicial 4 Diagnostico de la gestion de la 4 Aplicar lalista de chequeo basada
calidad sustentado en los requisitos en 15090012015
> de la norma 150 3001:2015

5 Elaboracion del perfil de
competencia zegqln los requisitos

5 Lltilizacion de herramientas de E Aplicar herramienta hoja de ruta de
mejora en los segmentos de lalista Juran
de chequeo

7 Aplicar herramienta quia de
autocontrol basada en 150
Seleccion y decantacidn de las
entradas y salidas de los procesos
de acuerdo a sugrado de
implementacian en la entidad

MO NI T 15
=]

3 Implementacian del plan de accidny & Implementacion del plan de accidn 9 Recomendar a las partes
Comunicacion de los resultados interesadas las propuestas de

mejara encontradas

10 Elaborar plan de aceidn para
implementar los procesos

1 Implementar plan de accidn

7 Pe diagnostico y Comunicacion 12 &plicar nuevamente el diagnostico

de la gestian de la calidad
sustentado en los requisitos de la
norma (S0 30012018

12 Ebectuar reunian con las partes
interesadas para comunicar los
resultados de la implementacion del
plan de accion y el re diagnistico

Figura 2.1 Procedimiento para la mejora de la calidad en proyectos de inversion.

Las herramientas referidas en el parrafo anterior son: Método de la Hoja de Ruta de la
planificacion de la calidad de Juran, para tratar problemas asociados al &rea de impacto
de planificacién, y las normas TL-9000 y la ISO 21500 como herramientas de

benchmarking y de buenas practicas que tienen implicacion directa en el objeto de estudio.
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Dentro de las herramientas y en la aplicacion del diagndstico se recomiendan las técnicas
del DesignThinking como herramienta de resolucion de problemas de forma creativa que
puede utilizarse a cualquier problema detectado en cualquier momento del procedimiento.

Posteriormente se lleva a cabo el analisis de la guia de autocontrol, elaborada a partir de
los procesos aceptados como buenas practicas recopilados en la norma ISO 21500,
donde se analizan puntualmente y se toman decisiones acerca de su aplicabilidad o no en
la entidad. Para luego delimitar si los procesos que deben llevarse a cabo se estan

realizando y de no ser asi proponer su implementaciéon inmediata.
Fase 3 Implementacion del plan de accion y comunicacion de los resultados

Se reline a las partes interesadas del proceso de desarrollo e inversiones y se comunica
de forma oficial los resultados del procedimiento aplicado. Con esto se logra que la alta
direccién conozca hacia donde debe dirigir sus esfuerzos y ademas determine el personal
que debera crear, e implementar los procesos que se han detectado como necesarios en

la empresa y que no se llevan a cabo en la misma.
A continuacion se describe en detalles cada fase por etapas y tareas.
Fase 1 Preparacién inicial

Objetivo: Definir cuestiones claves y obtener informacion que permita la posterior
implementacion del diagnéstico y posterior uso de herramientas que se proponen en el

procedimiento con la mayor cantidad de elementos determinados.
Etapa 1 Comunicacién y preparacion inicial.

Objetivo: Comunicar de forma oficial por la alta direccion a las partes interesadas la

finalidad del procedimiento de diagnostico y mejora a implementar.
Tarea 1 Efectuar reunién con el consejo de direccion.

Permite involucrar a la alta direccién, logrando conocimiento, aprobacién y oficializacion
acerca del procedimiento que se lleva a cabo. Se busca un comprometimiento de la

entidad y sus directivos que facilita el trabajo del personal que efectla el procedimiento.
Etapa 2 Capacitar al personal que participara en el diagnostico.
Objetivo: Dotar de conocimientos al personal que llevara a cabo el procedimiento.

Tarea 2 Impartir conferencias acerca de los temas basicos relacionados con la gestion

de la calidad.
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Se hace hincapiés en las bondades de la herramienta elaborada para el diagnéstico, y de
las herramientas que posteriormente seran utilizadas para mejorar las dificultades

encontradas en las diferentes areas de impacto que forman la lista de chequeo.
Etapa 3 Caracterizacion de la gestion de la calidad en el objeto de estudio seleccionado.
Objetivo: Investigar el estado y las caracteristicas de la gestién de la calidad en la entidad
Tarea 3 Recopilar informacion acerca de la gestion de la calidad en la entidad.

Objetivo: Revisar la documentacion oficial en materia de calidad, indicadores y demas que

permitan una vision clara de este tema.

Se indaga por documentos que puedan mostrar a primera vista algunas fisuras o brechas
en la manera de gestionar la calidad, y se establecen normas, procedimientos y registros
que pueden ser de utilidad para el investigador, cuando pueda confrontar el “que se hace”

con el “que se debe hacer”.
Fase 2 Diagnostico inicial.

Objetivo: Obtener informacién preliminar de la gestién de la calidad en la entidad objeto

de estudio.

Etapa 4: Diagnostico de la gestion de la calidad sustentado en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015

Obijetivo: Diagnosticar el estado de la gestion de la calidad en la entidad utilizando la lista

de chequeo.
Tarea 4 Aplicar la lista de chequeo basada en ISO 9001:2015

La lista de chequeo, es un diagnéstico que toma como referencia todos los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 y ademés toma criterios del premio nacional de calidad de esta
manera se logra en esa forma de preguntas lograr una mayor comprension de los que
aplican de sus elementos fundamentales. Para su aplicacion se necesita un andlisis de un
grupo de trabajo, donde se logre consenso para delimitar el valor asignado a cada

requisito, de acuerdo a su grado de cumplimiento en la empresa.

Se decide agrupar los requisitos por area , acotando que no se refiere a areas a donde va
dirigida la herramienta, sino una agrupacion que permite dividir la norma e tres grupos, los
dos primeros de mayor envergadura que son : Planificacion y Operaciones, y un tercero

de menor impacto denominado mejora.
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Se asocian determinadas herramientas para lograr solventar los problemas encontrados.
Las herramientas que propone el procedimiento se encuentran resumidas para una mayor

comprension en la tabla 6.

Tabla 6: Relacion de Herramientas a utilizar por area de impacto.

Area de impacto Herramienta propuesta

Hoja de Ruta para la planificacion de la
calidad de Juran

Norma TL 9000 como herramienta de
Benchmarking y norma 1SO 21500:2013
de gestion de proyectos como guia de
autocontrol de procesos.

Planificacion

Operaciones

Tarea 5 Elaboracién del perfil de competencia segun los requisitos.

Una vez delimitados los valores y totalizados por la herramienta en un grafico de perfil,
gueda definido el valor por area. Valor que se compara con el valor meta definido en el
valor 5, pues es la maxima puntuacién que permite el procedimiento, y al a ser un
procedimiento de mejora continua mantiene acciones correctivas hasta que este valor no
tenga la evaluacion maxima lo que hace un ciclo repetible hasta alcanzar el estado

deseado.

Etapa 5: Utilizacién de herramientas de mejora en los segmentos de la lista de chequeo.
Objetivo: Aplicar herramientas de mejora en los segmentos de planificaciéon y operacion.
Tarea 6 Aplicar hoja de ruta de Juran

Una vez determinados los valores de los criterios en el area de planificacién y se ha
establecido que existe una brecha de mejora, se aplica la herramienta hoja de ruta,
creada por el estudioso y padre de la calidad Joseph M Juran. Esta herramienta permite
un recorrido general por todo el proceso de planificacion de la calidad, desde la
identificacion de las partes interesadas y sus necesidades hasta le delimitacion de

unidades de medidas, sensores, caracteristicas de productos y de procesos.
Tarea 7 Aplicar la guia de autocontrol basada en ISO 21500:2013.

Para lograr cubrir las brechas de mejoras que tiene el area de operaciones se propone
una guia de autocontrol basado en la poco conocida pero muy completa ISO 21500:2013,
esta norma recoge las mejores practicas en materia de gestion de proyectos. Agrupa 39

procesos identificados dualmente en grupos de procesos y grupos de materias, donde se
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plasman los procesos que las buenas practicas identifican como imprescindibles para

llevar a feliz término la conclusion de un proyecto.

Tarea 8 Seleccion y decantacion de las entradas y salidas de los procesos de acuerdo a
su grado de implementacion en la entidad.

Todos los procesos que se muestran en la norma ISO 21500:2013 tienen aplicacién en el
area de estudio. Esta norma tiene caracter internacional y por lo tanto debe abarcar la
generalidad de situaciones que pueden presentarse en varios escenarios, pero no quiere
esto decir que todas las entradas y salidas de los procesos tengan implicacién en cada
escenario especifico. Siendo asi se considera un aporte de este trabajo unificar en una

tabla la totalidad de los procesos, con su clasificacién dual y con sus entradas y salidas.

Esta tabla deviene guia de autocontrol agregadndosele columnas de chequeo.
Primeramente se lleva a cabo la clasificacion mencionada anteriormente, donde se
determinan las entradas y salidas que se considera proceden teniendo en cuenta el tipo
de entidad y el entorno socio econdmico donde estd enmarcada. Posteriormente se
determinan las entradas y salidas que se repiten, pues sirven comdnmente a varios

procesos diferentes.

Ya con este nivel de decantacion se procede a delimitar si la entidad en su accionar
dentro de los proyectos de inversion, mantiene procesos, entradas y salidas como los
descritos en la norma ISO 21500:2013.Para una mayor claridad la guia incluye una
columna de posible documentacion para atemperar al contexto actual nomenclaturas y

semanticas poco comunes en proyectos de inversion.

Con el andlisis de los procesos y sus entradas y salidas, el grupo que lleva a cabo la
investigacion puede definir si la organizacion esta implementando correctamente los
procesos con sus entradas y salidas segun las buenas practicas de la ISO 21500:2013,
pero también y sobre todo delimitar que procesos o0 entradas y salidas no esta
implementando. Con esta informacion se pueden determinar las acciones de mejora

necesarias.

Fase 3 Implementacion del plan de accion y comunicacion de los resultados.
Objetivo: Llevar a cabo acciones correctivas para cubrir las brechas de mejoras.
Etapa 6 Implementacion del plan de accién

Objetivo: Implementar el plan de accion.
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Tarea 9 Recomendar a las partes interesadas las propuestas de mejora encontradas.

Se necesita reunir a las partes interesadas y a la alta direccion para que aprueben las
entradas y salidas de procesos que pueden mejorarse 0 en algunos casos implementarse
y que lleva asociado un grupo de acciones de mejora a implementar. Esta aprobacion es
imprescindible pues sin ella no se garantiza una posterior implementacion de las mejoras

necesarias.
Tarea 10 Elaborar plan de accion para implementar los procesos requeridos

Una vez que se ha aplicado la guia de autocontrol y se ha llegado a consenso por el
equipo que lleva a cabo la misma, las partes interesadas y la alta direccion, ademas se
han determinado los procesos que se deben implementar o mejorar, se elabora un plan
de accioén. ElI mismo contiene los elementos basicos para canalizar la mejora, definiendo
responsables, acciones y participantes para de conjunto lograr implementar la mejora

dentro del proceso de proyectos de inversiones.
Tarea 11 Implementar plan de accion.

Se lleva a cabo la implementacion del plan de accion aprobado. Se crea un grupo de
trabajo que se encarga de monitorear las acciones de mejora que pueden ser llevadas a
cabo inmediatamente para validar su cumplimiento. Las que no pueden ser cumplidas a
corto plazo se plasman en documento oficial para su posterior implementacion y

validacién por el mencionado grupo.
Etapa 7 Re diagndstico y comunicacion.
Obijetivo: Efectuar nuevamente diagndstico utilizando la lista de chequeo.

Tarea 12 Aplicar nuevamente el diagnéstico de la gestion de la calidad sustentado en los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Una vez culminadas las acciones de mejora, plasmadas en el plan de acciéon del
procedimiento, se aplica nuevamente el diagnéstico utilizando la lista de chequeo
sustentado en los requisitos de la ISO 9001:2015. Esta nueva aplicacion permite
comparar los resultados del perfil gréfico obtenidos antes de la implementacion de las

acciones de mejora y después de haber llevado a cabo las mismas.

Tarea 13 Efectuar reunién con las partes interesadas para comunicar los resultados de la

implementacion del plan de accion y el re diagnéstico.

39



LUNIVERSIDAD-HOLGUIN
Avenida XX Aniversaro, Via Guardalavac a, Piedra Blanca, Holguin_ Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380 www_uho_edu.cu

Se convoca a una reunién con las partes interesadas y en presencia de la alta direccion,
para analizar el resultado del plan de accion determinado. Se analiza el resultado de la
implementacion del diagnéstico segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015 después
de la aplicacién del plan de accidn propuesto. Se comparan los resultados obtenidos
después de la mejora con los tomados en el diagndéstico inicial.

Se recomienda establecer equipo de trabajo para determinar cumplimiento y fallas en la
implementacién. También establecer un registro maestro de dificultades encontradas y
formas de resolverlas que sirva de buenas practicas y lecciones aprendidas a lo largo de
toda la implementacién. Ademas esa informacion recopilada es la base de la

retroalimentacién que se tributa al diagndstico inicial y a los diagnésticos especificos.

2.2 Aplicacion parcial del procedimiento en el Departamento de Desarrollo de la
Direccion territorial de ETECSA en Holguin.

Teniendo en cuenta que es esta unidad organizativa la encargada de la gestién de los
proyectos de inversion en la entidad se procede a efectuar un diagnéstico e identificar

espacios de mejora en Departamento de Desarrollo de la direccidn territorial de Holguin.
Preparacion inicial

Comunicacion y preparacion inicial

Efectuar reunién con el consejo de direccion.

Para cumplir con lo anterior se efectué una reunién inicial de preparacion, donde el
director y los directivos del area comunicaron a las partes implicadas, el objetivo del
trabajo, la importancia que el mismo requiere y la seriedad y profesionalidad con que este

trabajo debe ser llevado a cabo.
Capacitar al personal que participara en el diagnéstico.

Impartir conferencias acerca de los temas bésicos relacionados con la gestion de la

calidad.

Se llevan a cabo conferencias donde de forma general se tratan conceptos y elementos
de la gestion de la calidad, se introduce a los participantes en los requisitos de la ISO
9001:2015 para familiarizarlos con la lista de chequeo que sirve como herramienta de
diagnostico. Se aclararon las dudas de interpretacion que pudieran existir y se subrayo

una vez mas la evidencia como respuesta primaria que complementa cada puntuacion.
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También se efectud la capacitacion de los expertos en las caracteristicas principales de la
norma TL 9000, la norma por excelencia de calidad para las telecomunicaciones,
mostrando la informacion recopilada del manual de buenas practicas y del manual de

mediciones que pudieran utilizarse en el &rea objeto de estudio.

Se llevé a cabo un andlisis de la Norma ISO 21500, se delimitaron las principales 39
procesos que segun la norma constituyen buenas practicas en la gestioén de proyectos. Se
estudiaron las entradas y salidas previstas de los mismos y los diferentes contextos que
segun la norma pueden presentarse segun las buenas practicas definidas

internacionalmente.

Se lleva a cabo ademas la familiarizacién con las técnicas creativas que se utilizan en el
DesignThinking, listando las mismas usando el anexo creado al efecto y caracterizando
cada técnica en particular. Se cred un area de trabajo donde pudieran sesionar los
expertos con las condiciones ambientales requeridas para potenciar la libre expresion y la

generacién de soluciones creativas.
Caracterizacion de la gestiéon de la calidad en el objeto de estudio elegido

Recopilar informacién acerca de la gestién de la calidad en la entidad y caracterizacion de

la gestién de la Calidad en Etecsa

Etecsa ha sido creada para mantener y proveer los servicios basicos de
telecomunicaciones en todo el territorio nacional. La concesién gubernamental otorgada la
convierten en empresa, por el momento, Unica en prestar estos servicios. Por tanto al no
tener competidores oficiales en su entorno, mejorar su desempefio operacional se vuelve

premisa indispensable para la entidad.

Etecsa mantiene su politica de gestién de la calidad en un nivel empresarial, a tono con
las ténicas internacionales, tal y como se muestra a continuacion, y tiene identificados sus
procesos estratégicos, sus procesos fundamentales que son la razon de ser de la entidad
y las interrelaciones con sus procesos de apoyo tal y como aparece en el Mapa de

Procesos en el anexo 10.
Politica de Calidad de Etecsa.

Etecsa declara que: "la satisfaccion de los usuarios y de toda la poblacién es lo primero”,
la opinién de ellos sobre la calidad de los servicios califica el desempefio empresarial, por

lo cual:
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1) Centra su gestion en los requisitos y expectativas de los usuarios para satisfacer sus
necesidades actuales y futuras, demostrando una alta profesionalidad en sus servicios.

2) Desarrolla una fuerte cultura Usuario - Proveedor en el seno de la Empresa, que le
permita el aseguramiento de los recursos para garantizar oportunidad y eficacia en las

operaciones.

3) Cuenta con lideres y trabajadores educados, calificados, capacitados y motivados que

cultivan los Valores de la Empresa.

Etecsa promueve el incremento y la consolidacién de la innovacion en un entorno de
mejora continua de la eficacia de los procesos que sustentan su Sistema de Gestion,
cumpliendo las normas, regulaciones y resoluciones establecidas en la legislacién cubana,
asi como los Convenios, Acuerdos y Tratados internacionales suscritos por la Republica

de Cuba en la esfera de las telecomunicaciones.
Estructura y érganos de trabajo

Su estructura organizativa, tal y como sucede en la mayoria de las empresas tiene una
configuracion orientada de los OSDE %°, donde se encuentran las direcciones
fundamentales en ese nivel y posteriormente estan las direcciones territoriales y los

centros de telecomunicaciones como estructura basica de accion de la empresa.

Esta estructura se muestra en los anexos 11y 12. Para lograr el desarrollo, el despliegue
y la consolidacion de la gestién de la calidad fue concebida y aplicada una estructura
organizativa. Cada elemento de la estructura organizativa para la calidad tiene indicado su
rol; las funciones y pautas para el trabajo que se establecen en documentos oficiales de la

empresa.

En la estructura para la calidad es donde se generan las ideas, se desarrolla y despliegan
las iniciativas para la implementacion de la gestion de la calidad, funciona como elemento

rector metodoldgico, facilitador y controlador.
Movimiento por la Calidad

Este es concebido por la CTC Nacional y la Oficina Nacional de Normalizacion (ONN)
como un Movimiento Emulativo "Por una Calidad y Eficiencia Competitivas”. En la medida
gue se ha ido implementando en Etecsa, se han incrementado las acciones encaminadas

a fomentar un movimiento empresarial enfocado a la cultura de calidad como a la

250SDE (Organo Superior de Direccién del Estado)
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productividad, eficiencia y mejora de la calidad de los servicios y los procesos. El centro
de este movimiento lo constituyen los Comités de Calidad.

Como guia de trabajo para la implementacién de este movimiento, existe una metodologia
donde se establecen las pautas a seguir y se refieren algunas herramientas Utiles para el
trabajo en equipo y la toma de decisiones.

Los objetivos del "Movimiento por la Calidad" en la empresa son:

Promover la utilizacion de la gestién de calidad como una herramienta para obtener
mayores resultados en la gestion empresarial.

Reconocer a las unidades que se distingan por el éxito alcanzado en la gestion de calidad.
Reconocer y motivar a las personas y a los colectivos que se distingan por su contribucion
al éxito alcanzado por su unidad en la gestion de calidad.

Crear una cultura de calidad del trabajo, propiciando la participacién de los trabajadores y
colectivos laborales en la solucién de problemas vinculados con la calidad de los servicios
y procesos.

Contribuir a la creacion de una conciencia positiva hacia la solucién de los problemas de
calidad.

Propiciar un amplio movimiento de masas.

Facilitar la insercion de Etecsa en un movimiento que se lleva a cabo en todo el pais.
Sistema de Gestion de la Calidad en Etecsa

El proyecto para la implementacion de la gestion de la calidad, desde su introduccion en
el afio 2003, ha pasado por diferentes etapas, cada una de ellas con objetivos especificos

y metas a alcanzar.

La implementacion y mantenimiento de los Sistemas de Gestion de la Calidad en toda la
empresa estéd plasmada en la Planificacion Estratégica 2015-2020 de Etecsa. El disefio y
la metodologia de implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad de cada
unidad organizativa est4d en dependencia de las misiones especificas, los objetivos
particulares, los servicios o resultados finales que proporciona, los procesos que en ella

se desarrollan y el tamafio y estructura de la misma.

La empresa se encuentra en una etapa de "generalizacion de las buenas practicas
derivadas de los Sistemas de Gestion de la Calidad certificados”, iniciada en el afio 2010
con proyeccion hasta el 2016, que consiste en llevar al 4° nivel de la estructura

organizativa de la empresa, la gestion de la calidad, partiendo de los aportes y las
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experiencias de los sistemas certificados, y la aplicacion de mecanismos de supervision,

control y seguimiento y la realizacion de mejoras en el desempefio.

El objetivo central de esta etapa es lograr, de manera escalonada hasta el 2016, la
implementacion de los requisitos de planificacion, realizacion con enfoque basado en los
procesos, supervision/control y mejora continua del desempefio de los procesos
atendiendo a los requisitos de la norma NC- ISO 9001, en el 100% de los Centros de
Telecomunicaciones del pais, iniciando el trabajo por los centros principales, vy

generalizandolo en los centros asociados.

La validaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad, es un mecanismo interno utilizado en
ETECSA para los casos en que no se tiene prevista la certificacion del sistema de gestiéon
de la calidad por un ente externo. La validacion no es mas que la confirmacion, a través
de evidencias objetivas, de que existe y esta implantado un Sistema de Gestién de la

Calidad en una unidad organizativa. Los sistemas validados se muestran en la tabla 7.

Tabla 7: Los siete sistemas de Gestion de la Calidad validados en ETECSA

Unidad organizativa Alcance del sistema de gestion de la calidad
Division de servicios moviles Gestion comercial, facturacion, gestion de la redy
desarrollode la red para los servicios de
telecomunicacionesinternacionales

Division de servicios internacionales Gestion comercial, facturacion

Division de serwvicios fijos Venta, activacion y asistencia al usuario para el
servicio de telefonia basica de los grandes usuarios
de la Habana. Suministro de atencion telefonica a
usuarios externos. Realizacion deldirectorio
telefonicoy sus subproductos

Division de proyectos y ejecucion de obras servicios de disefio de ingenieria v arquitectura
para cbras de telecomunicaciones. Ejecucion de
obras civiles de telecomunicaciones de la region

oriental

Division territorial Santiago de Cuba Servicios del proceso logistico

Division territorial Villa Clara Servicios de telecomunicaciones del centro
telefonico Sagua la Grande

Division territorial Holguin Servicios de telecomunicaciones del centro de

telecomunicaciones Moa

La implementacion del SGC en los CTLC ha permitido el fortalecimiento de la planificacion
en los centros; ha mejorado el cumplimiento de lo que se tiene que hacer a partir de la
disponibilidad de la documentacion en los puntos de uso y el reforzamiento de funciones y
responsabilidades; también ha facilitado la organizacion y direccionamiento del trabajo a
partir del mapeo de las actividades en los flujogramas, donde han quedado volcados los
contenidos de procedimientos rectores, indicaciones, cartas circulares y otros; ademas

integra el trabajo de las areas, cohesiona los equipos y con ello mejora el ambiente de
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trabajo, la motivacién y el compromiso de los trabajadores al cumplimiento de las metas

empresariales.
Calidad del Servicio

Periddicamente se hacen andlisis generales del comportamiento de los indicadores de
calidad de los servicios de telecomunicaciones que brinda la empresa, verificando de esta
forma si las mejoras introducidas en el proceso han sido suficientes para perfeccionar los
indicadores o se deben identificar y aplicar otras acciones, que contribuyan al
cumplimiento de los valores establecidos en cada uno. Los indicadores a tener en cuenta

en cada servicio se muestran en la tabla 8.

Tabla 8: |Indicadores a tener en cuenta por cada servicio. Fuente:

http://www.dine.Etecsa.cu/index.php?sel=CalidadServ

Senvicio Indicador

Senvicio de Telefonia Basica (Fija Reportes Iniciales

¥ Fija Alternativa) Teléfonos reparados en los primeros 3 dias
Tono de discar en 4 segundos © menos

Completamiento de llamadas locales

Completamiento de [lamadas de larga distancia nacional

Completamiento de llamadas de larga distancia
internacional

Ejecucion de Movimientos

Traslados pendientes por cada 1000 L/S

Tiempo promedio de respuestas a las guejas

Tiempo de demaora promedio de instalacidn de una linea
telefonica fija
Servicio de Telefonia Puablica Promedio diario de estaciones publicas interrumpidas

Sernvicios Maoviles Serveabilidad, no obstante, a los efectos de la calidad del
servicio se analiza separadamente la accesibilidad v la
retenibilidad

Servicios de Transmision de Reportes de operaciones de transmision de datos por

Datos abonado (de la red de ETECSA)

Porciento de averias repetidas.

Sernvicios Atencion Telefonica Porciento de llamadas atendidas en 20 seg. o menos

MNivel de Disponibilidad de los Servicios de Atencion
Telefdnica

Como puede observarse en la tabla anterior no todos los procesos claves de la entidad se
ven representados en los indicadores de salida del sistema de gestién, como es el caso
del proceso inversionista que es precisamente el campo de accion de este trabajo. Pues

al ser este un proceso operativo pero que no tiene salida directa a los clientes sino a otras
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partes interesadas no ha sido concebido aun dentro del conjunto de indicadores de
Gestion de la calidad de la entidad.

No obstante se recalca la importancia de una salida eficiente de este proceso, pues como
cualquier otro una entrega deficiente puede dar al traste con las salidas del proceso
posterior, por lo que su gestion eficiente puede propiciar un indicador de excelencia en los
procesos controlados.

Realizacion del diagndstico inicial

Diagnostico de la gestion de la calidad sustentado en los requisitos de la norma 1SO
9001:2015.

Aplicar la lista de chequeo basada en 1SO 9001:2015.

La herramienta lista de chequeo se ha desarrollado en una tabla Excel que se adjunta
como parte de ésta investigacion y lista como se habia enunciado los requisitos de la ISO

9001:2015 complementados con requisitos del premio nacional de calidad de Cuba.

Se pide al grupo de trabajo que lleva a cabo la investigacion que de conjunto y en
consenso respondieran la lista de chequeo usando la escala de 1 a 5 con la mayor
objetividad y siempre que fuera posible argumentando la evidencia que pudiera soportar

la puntuacion.

Para un mejor tratamiento estadistico, se enumeraron los requisitos de la lista de chequeo.
La lista de chequeo cuenta con 100 requisitos que deben ser evaluados con una
puntuacion de 1 a 5 tal y como se muestra en el Anexo 13 que es solo una muestra del
inicio de la lista de chequeo, pues existe un archivo Excel adjunto a esta investigacion con

la totalidad de los requisitos y un perfil de competencia.

No todos los requisitos proceden para la investigacion, tomando en cuenta que la misma
se lleva a cabo en un departamento, por lo que requisitos de nivel empresarial no aplica
en este caso, denotandose que no es una limitante sino una fortaleza de la herramienta
pues se ajusta a cualquier nivel jerarquico dentro de la empresa y pudiéndose aplicar a

los distintos niveles de la misma.

De esta manera se clasifican primeramente los requisitos y se determinan los que
proceden para la investigacion, se les valora teniendo en cuenta la escala de 1 a 5 antes

mencionada y se logra consenso entre el resultados de los miembros del grupo de trabajo.
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Los resultados finales de la aplicacion de la herramienta se muestran en la tabla Excel
adjunta a esta investigacion, ya con la puntuacién colegiada entre los participantes.

Elaboracidn de perfil de competencia segun los requisitos

Una vez llevado a cabo el Diagndstico inicial, se muestra en el anexo 14 que los grupos
de requisitos de planificacion y operaciones no consiguen buenos resultados pues los
valores obtenidos distan por mucho del valor deseado. Se considera un valor 6ptimo de
los resultados de la lista de chequeo los que oscilen entre 4.8 y 5. Pues valores cercanos
al maximo demuestran una correcta alineacion con los requisitos plasmados en la ISO
9001:2015.

Se totalizan y se promedian los valores obtenidos por cada criterio segun el nivel de
implementacién dentro de la organizacion, todos estos valores se plasman en un gréfico
de perfil de competencias y que se muestra en el anexo referido anteriormente. Al ser los
valores de planificacién y operaciones de 1.5 y 2.3 respectivamente se considera que son
valores muy bajos tomando en cuenta el valor maximo y deseado de 5. Siendo asi se
considera aplicar las herramientas disefiadas al efecto para cubrir las brechas de mejoras

existentes.

Por tanto teniendo en cuenta la relacion de este procedimiento con grupos de requisitos
y herramientas a utilizar se lleva a cabo un andlisis de la planificacion utilizando la

herramienta Hoja de Ruta para la Planificacién de Juran.
Aplicar herramienta hoja de ruta de Juran.

Esta herramienta se considera de relativa facil utilizaciéon y contiene elementos sencillos y
de féacil aplicabilidad para llevar incluso a los no entendidos en el tema a un buen
resultado simplemente siguiendo el sentido comun, aplicando la participacion como
premisa principal y delimitando por pasos las necesidades de informacion que se

necesitan para culminar la herramienta.

La hoja de ruta de Juran plantea una serie de elementos informativos que deben ser
respondidos a través del camino que sigue el método para clarificar cuestiones claves
para planificar la calidad de un producto o servicio. Se comienza con la definicion de
qguienes son las partes interesadas y sus necesidades. Este primer elemento es muy
importante pues son las partes interesadas y sus necesidades la que definiran el curso

acerca de las caracteristicas del producto o servicio a efectuar.
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Las necesidades deben ser traducidas a un lenguaje técnico operativo con el que trabaja
la organizacion, este paso es muy importante pues una mala interpretacion y una errobnea
traduccién tergiversa la caracteristica que deberia llevar el producto final o servicio a
prestar. Con esa informacién ya en lenguaje de la entidad se establecen las unidades de
medida y los métodos de medida o también llamados sensores. Se puede determinar con
un alto nivel de seguridad las caracteristicas del producto o servicio que cumplen con los
requerimientos de las partes interesadas. Por tanto es de presumir que si se logra
incorporar esas caracteristicas al producto terminado puede lograrse una buena

aceptacion y pueden sentirse complacidos con el mismo.

Se relne al grupo de trabajo y de conjunto de forma participativa se completan las
diferentes necesidades informativas de la herramienta tal y como se muestra en el anexo
15. Del uso de esta herramienta pueden extraerse conclusiones parciales que seran

utilizadas posteriormente para emitir recomendaciones y planes de accion.
Después de aplicar la herramienta se concluye que:

No existe en esta area una definiciébn escrita de las partes interesadas (ver tabla 9) que
influyen en el proceso. Por lo que el autor tomando como base la revision de documentos

y las entrevistas al personal del area de trabajo logra definir las mismas.

Tabla 9: Partes Interesadas del proceso de Desarrollo e Inversiones.

Fartes Interesadas Clasificacidan Indicadaor

Requisita

ESrupo o e Imtermo Latarea deinwversian Firma de Scia de
mercadotecnia de debe zatisfacer: aceptacidon de
Etecsa aumento de densidad ubicacidn de

telefonica,
plantes=amientos
planes
integrales de

histaricos,

crecimisento

iNnwversiaon, con el visto
buseno de las partes
implicadas.

Flansamisento
operativo Etecsa

Intermno

=0 de Tecnologia
aprobada
garantizandao
independencia
tecnoldgica

Mo mnecesario

Regulaciones del Intermo Cumplir las Cumplir cCon la

procesoinversionista Imndicaciones, establecido en dichas

de Etecsa instruccion es W indicaciones W
procedimientos al procedimientos.

respecto.

Regulacionaes o e Extermo Cumplir con toda la Permisos necessan os

otros organismos materia legalwvigente de los organismos
gquetenga purto=s de consultantes.
contacto con la
imversidan

Regulacionaes o el Extermo Decreto Leywy 327 Cumplir o o

procesoirnversionista
nacional

establecidoen dicha
Leyw
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Las partes interesadas de este proceso lo componen tanto entes internos como externos,
debido a los multiples vinculos que la actividad tiene para su ejecucién, seguidamente se
relacionan las partes interesadas de este proceso y sus requisitos fundamentales de

entrada para el mismo.

Tampoco existe una definicion precisa de los procesos que forman el accionar del grupo,
se delimitan actividades y son parte de la divisibn operativa pero no estan definidos
expresamente los subprocesos que lo forman ni se les estudia como tal. Las actividades
se gestionan de forma aislada si tener en cuenta un enfoque de proceso. Seguidamente

se relacionan las actividades que se llevan a cabo.
Actividades Estratégicas

Proceso de control de avance fisico y econémico: Se ocupa de definir los presupuestos y
los planes de los proyectos de inversiones, aprobar los cronogramas de ejecuciéon de las

tareas de inversiones de conjunto con los ejecutores.

Actividades Operativas

Planta Exterior: Planea, elabora y supervisa las acciones de planta exterior.
Construccion Civil: Planea, elabora y supervisa las acciones de Construccion Civil
Aplicacion de la Herramienta Guia de Autocontrol segun la ISO 21500:2013

Para efectuar la mejora de los procesos operativos se tomé como base una Guia de
autocontrol en formato Excel que agrup6 todos los procesos que segun dicha norma
constituyen buenas précticas a nivel internacional, y que no deben ser obviados en ningun

proyecto.

En todos los procesos se delimitaron las principales entradas y salidas para contribuir a
gue los expertos y lectores de esta investigacion tuvieran una nocién mas acertada de la

informacion necesaria tanto para las salidas como para las entradas.

El proceso de delimitacion de la forma en que se mostraria la herramienta fue efectuado
utilizando técnicas del Design thinking, como Brainstorm, Story Board e investigacion
encubierta. Donde de forma participativa se llevé a cabo la transicion no siempre lineal por
cada estado del método. Para finalmente ser presentada en una hoja Excel con toda la

informacién necesaria.

Los procesos fueron agrupados por Grupos de Procesos tal y como se encuentran en la

norma, que son: Inicio, Planeamiento, Implementacion, Control y Cierre. Una vez listados
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todas las entradas y salidas se procedio a efectuar una clasificacion de cada una de ellas.
La clasificacion abarcé tres items: Si Procede, No Procede y REP. Donde se definieron
las informaciones que los expertos consideraron cumplian segun su criterio con la

nomenclatura aplicada.

La Nomenclatura de clasificacion REP responde a la abreviatura de Repetidos, y significa
gue existen varias informaciones o documentaciones que son entradas de varios
procesos, pero la informacién es la misma, y de la misma forma existen varias salidas de
procesos que se utilizan posteriormente como entradas de otros procesos. En el Anexo 16

se muestra un fragmento de la Guia de autocontrol.

Seleccidn y decantacion de las entradas y salidas de los procesos de acuerdo a su grado

de implementacién en la entidad.

Una vez delimitadas las entradas y salidas de los procesos que a juicio de los expertos
procedian en la entidad se llevé a cabo una segunda clasificacion donde se evalla la

existencia o implementacién en la entidad de las entradas y salidas antes mencionadas.

En el caso de no tener existencia o implementacién en la entidad se propone una posible
medida de mejora que sera posteriormente plasmada en un plan de accién de mejoras. La
Siguiente tabla muestra el resumen de entradas y salidas de los procesos y sus sucesivas
clasificaciones para delimitar las que finalmente no se llevan a cabo en el proceso de

gestion de proyectos de inversiones de la entidad.

Tabla 11 Clasificacion de entradas y salidas de procesos en la guia de autocontrol basado
en ISO 21500

Total de Entradas v Salidas de Procesos segln 1S5S0 21500
Entradas de procesos clasificadas como repetidas 106
Entradas v Salidas de procesos clasificadas como MO Proceden 25

Entradas y Salidas de procesos clasificadas como 5l se llevan a cabo en la entidad 24

Entradas v Salidas de Procesos clasificadas comoMO se llevan a caboen la entidad. 52
Y deben ser delimitadas propuestas inmediatas de mejoras v ser parte del plan de
accion
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Para una mejor comprension de las acciones de mejora, el autor propone agrupar las
mismas por grupos de materias, tal y como se muestra a continuacion. Las 53 entradas y

salidas clasificadas como NO se llevan a cabo en la entidad se muestran en el anexo 17.
Recomendar a las partes interesadas las propuestas de mejora encontradas.

Una vez determinadas las entradas y salidas que la entidad no lleva a cabo y que
constituyen buenas précticas internacionales, ademas de las propuestas de mejoras se
elabora informe preliminar a las partes interesadas y la alta direccion y se solicita una

reunion conjunta para analizar el informe.

En esta reunién se acepta la informacién obtenida por el grupo de trabajo, asi como las
propuestas de mejora dandole a las mismas un carcter oficial. La informacion presentada

se muestra a continuacion.
Partes Interesadas

Se debe implementar la creacion de listados por proyectos de las partes interesadas del
mismo, se deben conocer sus requisitos y deben ser participes de cuanto cambio ocurra a

lo largo del ciclo de vida del proyecto.
Alcance

Debe elaborarse un documento oficial donde se plasme el alcance del proyecto, y el
mismo este aceptado y firmado por todas las partes interesadas, cualquier cambio en el

alcance debe ser colegiado con todas las partes interesadas y debe tener su visto bueno.
Recursos

Se debe hacer un balance de recursos en existencia y su comparacion con los recursos
gque se han planificado para el proyecto, se debe determinar de los recursos o cantidades
faltantes como se planifica que se van a obtener, y los que se estime que no se pueden

obtener se deben modificar, con el correspondiente nivel de aprobacion.
Adquisiciones

Se debe planificar que se va a adquirir por medio de terceros, se valoran no solo servicios

que pueden ser prestados asi como materiales o insumos que pueden proporcionar.

Tiempo
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Se debe elaborar un cronograma para cada proyecto. La base de este cronograma sera la
lista total de actividades a realizar, la secuencia y la duracion de las mismas. Por lo tanto

la lista de actividades tiene una importancia vital en este tema.
Riesgos

Se debe implementar la gestién de riesgos a los proyectos, delimitdndolos, clasificAndolos

y utilizar toda esta informacién como retroalimentacion y apoyo a la toma de decisiones.
Calidad

Se deben delimitar los requisitos de calidad de acuerdo a las restricciones de las partes
interesadas y un balance costo beneficio de las mismas. Se debe dividir el proyecto en
etapas y al final de cada una se deben crear entregables que deben ser verificados,

aprobados y firmados por las partes interesadas pertinentes.
Comunicaciones

Se debe elaborar un plan de comunicacién con los canales correspondientes para
informar tanto a las partes interesadas asi como a otras que surjan las necesidades de

comunicaciones planificadas e imprevistas.
Integracion

Se debe desarrollar un acta donde se establezca de forma oficial el inicio y el alcance del

proyecto.
Se debe garantizar que cada proyecto iniciado tengas todos los permisos necesarios

Se debe oficializar la elaboracion de u documento con lecciones aprendidas donde se
mantengas para consulta el know-how adquirido por los especialistas en los proyectos

llevados a cabo por el grupo.

Se debe oficializar la elaboraciéon de un registro de cambios y acciones correctoras para
plasmar todos y cada uno de los cambios a lo largo del ciclo de vida del proyecto de cada

uno de los procesos involucrados.
Tarea 10: Elaborar plan de accion para implementar los procesos requeridos

Una vez aprobada por las partes interesadas y la alta direccion las propuestas de mejora,
se procede a elaborar un plan de accion més detallado que incluya el responsable, el que

ejecuta y la fecha de terminacién o implementacion de la tarea.

52



LUNIVERSIDAD-HOLGUIN
Avenida XX Aniversaro, Via Guardalavac a, Piedra Blanca, Holguin_ Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380 www_uho_edu.cu

Este documento sera la base para efectuar la mejora y devendra también en instrumento
para determinar el avance de la mejora y su sestado para un posterior chequeo. El plan
de accién detallado se muestra en el anexo 18.

Implementacién del plan de acciéon y comunicacién de los resultados
Etapa 6: Implementacion del plan de accion.
Tarea 11: Implementar plan de accion.

Se llevan a cabo todas las acciones contenidas en el plan de accién. Se elabora un
registro de lecciones aprendidas que contiene las principales dificultades encontradas en

la implementacion y la forma en que se resolvieron.
Etapa 7: Rediagndstico y Comunicacion.

Tarea 12: Aplicar nuevamente el diagnéstico de la gestion de la calidad sustentado en los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Una vez implementadas las mejoras se aplica nuevamente la lista de chequeo sustentada
en los requisitos de la ISO 9001:2015.

Con las lecciones aprendidas, los procesos mejorados y un mayor conocimiento en
materia de gestion de la calidad, el grupo de trabajo analiza nuevamente los requisitos y
asigna nuevamente los valores de cada requisito de acuerdo a la consideracién del

desemperio de la entidad.

Tarea 13: Efectuar reunidn con las partes interesadas para comunicar los resultados de la

implementacion del plan de accion y el re diagndstico.

En la reunion final se lleva a cabo una comparacion de los gréaficos de perfil de

competencia antes y después de aplicado el procedimiento como via de informacion.

Resulta vital el reforzamiento de la creencia en la mejora a partir de las demostraciones
necesarias, por lo que se requiere de presentar las tablas correspondientes a la
informacion base del “antes” y la visualizacion del “después” para poder establecer el

pareamiento y connotar las diferencias.

En las figura 2.2 se muestran ambos perfiles de competencia y puede apreciarse que hay

un aumento en los niveles alcanzados.
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ANTES DE APLICADO EL PROCEDIMIENTO DESPUES DE APLICADO EL PROCEDIMIENTO

Operaciones _

Mejora

Operaciones

n Seriesl 1 Series]

Flanificacion

Planification

Figura 2.2 Resultados del perfil de competencias antes y después de aplicado el

procedimiento
Conclusiones del capitulo 2

Como resultado del andlisis metodoldgico, se elabora un procedimiento para la mejora de
la gestion de la Calidad en proyectos de inversiones en las telecomunicaciones, que
consta de una fase de preparacion inicial, otra fase para el diagnéstico inicial y una
tercera para la implementacion del plan de accion y comunicacion de los resultados, cada

una de ellas con sus etapas y tareas.

Se aplican herramientas que facilitaron el diagnéstico de la gestion de la calidad como la
lista de chequeo basado en la ISO 9001:2015, la Hoja de Ruta de Juran y la Guia de
Autocontrol basado en la ISSO 21500:2013 mediante las cuales se identificaron las
brechas de mejoras asociadas a 52 entradas y salidas en los procesos, para lo cual se
elabora e implementa un plan de accion que permiti6 mejorar los resultados del

diagnastico inicial.
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CONCLUSIONES
La aplicacion del procedimiento permite arribar a las siguientes conclusiones:

1. La Calidad en las organizaciones facilita una mejor comprensién de la potencialidad
en lo competitivo para las entidades cubanas, por lo que la gestion de la Calidad
constituye una fortaleza a partir de su implementaciéon. Los proyectos de inversion
tienen caracteristicas puntuales y diferenciadores para cada proyecto, por lo que los
métodos de gestion de Calidad son especificos ante los demas procesos de la

organizacion.

2. A partir del andlisis metodolégico, se consideran relevantes las técnicas y
herramientas para la mejora, la ISO 9001:2015, los criterios del Premio Nacional de
la Calidad, la 1SO 21500:2013, la Hoja de Ruta de Juran, y el Método de Design
Thinking, las que propiciaron la elaboracién de un procedimiento para la mejora de
la gestion de la calidad en los procesos de inversiones de las telecomunicaciones,
que consta de tres fases, siete etapas y 13 tareas, que por su flexibilidad puede

adaptarse a cualquier area de la entidad.

3. Se aplicé el procedimiento en Etecsa lo que permitio identificar desde el perfil de
competencia las brechas de mejoras asociadas a elementos de planificacién cuyos
resultados fueron la no vinculacion de otras partes interesadas con los procesos de
inversiones, tampoco se precisa la nomenclatura ni caracteristicas de los procesos
en el accionar del grupo de trabajo, y en cuanto a las operaciones se elabora e
implementa un plan de acciéon que permiti6 mejorar los resultados del diagnostico

inicial.

55



LUNIVERSIDAD-HOLGUIN
Avenida XX Aniversaro, Via Guardalavac a, Piedra Blanca, Holguin_ Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380 www_uho_edu.cu

RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta la aplicacion del procedimiento, se recomienda:

1. Implementar la totalidad de las acciones propuestas en el plan de accién.

2. Mantener una retroalimentacion continGia de las buenas practicas de la ISO 21500 y

lo que se lleva a cabo en la realidad en la entidad en la gestién de proyectos.

3. Comunicar los resultados de la aplicacion de este procedimiento a otras

dependencias territoriales de ETECSA para su generalizacion.

4. Presentar en eventos territoriales o Nacional la experiencia.
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Anexol: Muestra de opiniones web publicados en comentarios de la prensa digital cubana.

Link:http://cubasi.cu/cubasi-noticias-cuba-mundo-ultima-hora/item/50517-etecsa-una-
empresa-protagonista-en-actualizacion-de-modelo-cubano

Articulo: Etecsa: Una empresa protagonista en actualizaciéon de modelo cubano
Opiniones

#1ljorge 28-04-2016 22:03 Que bueno que me encuentro este articulo hablando sobre los
logros y todas las propuestas de Etecsa. Digo que bueno porque hoy mismo pensaba si
no existe un lugar para decirle a la directiva de Etecsa q fui a buscar una tarjeta nauta a
las oficinas situadas en el focsa y me dijeron que hace una semana (desde el pasado
viernes) que no tienen tarjetas. Los agentes particulares nada mas tienen de cinco cuc.
Parece que en este renglonetecsa no ha avanzado mucho. Miren a ver que pueden hacer
sobre esto para g tambien lo mencionen entre sus logros. Disculpen la ortografia pero
estoy por un tecvlado en ingles. Muchas gracias

Link:http://www.granma.cu/cuba/2016-02-04/resultados-insatisfacciones-y-expectativas-la-
cuerda-floja-de-etecsa-04-02-2016-23-02-56

Articulo: Resultados, insatisfacciones y expectativas... la cuerda floja de Etecsa

Etecsa aun debe dar solucion a varios puntos pendientes en la agenda que perjudican la
labor de la empresa y ponen bajo un catalejo publico sus prestaciones

Comentarios:
Carmona 5 de febrero de 2016

Si ETECSA fuera una empresa extrabjera hace bastante rato el estado la hibiera liquidado
0 expulsado de Cuba. Sus innovaciones en proceso tienen muchas necesidades
insatisfechas de sus usuarios, pero no pasa hada, sus productos y servicios son de baja
calidad competitiva, sin embargo a pesar de su mal servicios, los previos siguen altos
para el aguije todo pueblo de Cuba.

laura 5 de febrero de 2016 Yo me pregunto qué hace el estado que no toma cartas en
las politicas comerciales de ETECSA ni tampoco en su desempefio. Nada de revelar las
verdaderas causas del "apagon" del servicio Nauta el pasado afio y a principios de
enero.....¢,Qué paso=? ¢De quien fue la responsabilidad? El pueblo y los millones de
clientes tienen derecho a saber que sucede con los servicios que contratan porque para
eso lo pagan, ademas es publico y notorio la masiva inconformidad con tarifas que nada
tienen que ver con la calidad del servicio en lo que toca a méviles. Las tarifas mas altas
del mundo y se les permite. ¢ Es que el estado no puede crear una comision que de
respuesta a la inconformidad de mas de 2 millones de cubanos?



Anexo 1/Continuacion.../ Muestra de opiniones web publicados en comentarios de la
prensa digital cubana.

Lazy5 de febrero de 2016 carmona yo apoyo, y me pregunto cuando el estado va a instar
a Etecsa “para que sea mashagil en estos procesos de los cuales se sabe somn
complejos y hay que analizarlos, pero eso no es toda la vida... creo que seria

Buen temas para la secion del parlamento a mediados de afio ...y le pongo un tema ..
SENORES ETECSA PREOCUPA EN SERIO , NO SE VE AVANCE, CUANDO BAJARAN
LAS TARIFAS DE LLAMADAS NACINALES, CUANDO TENDREMOS INTERNET EN
CASA, CUANDO IRE A UNA OFICINA COMERCIAL Y ME BRINDARAN UN SERVICIO
TECNICO DE CALIDAD... vale recalcar que los trabajadores de muchas de las oficinas
comerciales no tienes o se hacen los que no tienen conocimiento de estos temas .. asi
gue el pueblo deve instar a sus representantes en los gobienos de todos los niveles a
intervenir en la labor de Etecsa

Willyglez5 de febrero de 2016 Pero que contradiccion!!!! Si dices que las tarifas son altas
porgue se preocupan que el servicio sea de buena calidad como es posible que unas
lineas después de diga que el correo Nauta no esta caido sino que hay congestion por
picos de trafico. Se cobra caro por calidad del servixio? Que calidad si las lineas de
saturan en multiples horarios? .Etecsa es monopolio, tienes una sola opcion o lo tomas o
lo dejas. Alternativas ninguna. Y claramente sus tarifas no se ajustan de ningin modo a
los salarios que percibe la poblacion. Realmente no pondria en el diario una nota como
esta. Aunque quiza el moderador decida no publicar mi opinién.

Fabio 5 de febrero de 2016

Pero si ETECSA con los precios leoninos que cobra, con la entrada millonaria que tiene
(es la Unica empresa que opera en el pais) no puede bajar los precios porque no tendria
capacidad para prestar un buen servicio, entonces es obvio que Cuba necesita permitir la
inversion de otra empresa foranea que seguramente sera eficaz y feliz si recibiera solo la
mitad de los ingresos que recibe ETECSA. Ademas, de solo pensar en esta posibilidad
haria que mejorara inmediatamente, porque el asunto ahora es muy simple: O aceptas a
ETECSA o te quedas sin nada. No hay para escoger.

Carlos 5 de febrero de 2016 Considero que todos estos criterios de los directivos de
ETECSA, son justificaciones, mas que explicaciones, por que no decir claramente que no
existe la estructura real en ETECSA para brindar todos estos servicios, para que un plan
piloto para probar Internet, esto esta probada en el mundo desde hace afios. Lo que hay
gue hacer es insertarse en el mundo del desarrollo, gracias.



Anexo 2: Comportamiento Proceso Inversionista ETECSA 2014 y 2015 Fisico y
Financiero.

Comportamiento Fisico del Proceso

Estatus Final del Proceso 2014 2015
19 22

Tareas sin Iniciar

Total Tareas Aperturadas 101 115

Comportamiento Financiero del Proceso. (USD)

I N N i

2015 1,832.454 958.896.00 873.558



Anexo3: Resumen de los elementos de los premios internacionales, el premio nacional de la calidad y los enfoques

normalizados.

PREMIO
ISO MALCOM BALDRIGE EFQM DEMING NACIONAL
: . Liderazgo Politica 'y Politicas Organizacion Liderazgo Politicay
Liderazgo Liderazgo estrategia. Informacion Estrategia
. : . Resultados en los .Mercfa,do Y
Enfoque al cliente Enfoque hacia el cliente . Satisfaccion de los
clientes i
clientes
Aprendizaje de la
Compromiso de las organizacion y de_§u Desarrollo y utlllzauon_ c_ie los Gestion del capital
personal Participacion y Personas recursos humanos Actividades
personas . . humano
desarrollo de empleados y de aseguramiento de la calidad
asociados
Actividades de aseguramiento .
Agilidad de respuesta y de la calidad Actividades de g]r:%r”rgiicé%nlg
Enfoque a procesos | flexibilidad Gestién de la Procesos mantenimiento y control

innovacion

Actividades de mejora
Estandarizacion

calidad y Calidad
de los procesos

Mejora

Orientacion al futuro

Planes futuros Resultados

Toma de decisiones
basada en la
evidencia

Gestién basada en hechos

Resultados clave

Resultados
econémicos y
control interno

Gestion de las
relaciones

Responsabilidad publica

Alianzas y recursos
Resultados en los
clientes Resultados en

las personas Resultados

en la sociedad

Impacto en la
sociedad







Anexo 4: Mapa de Carretera de Juran, para la planificacion de la calidad. Fuente: Juran. J.
M. Juran y la Planificacion para la calidad. Ediciones Diaz de Santos, S.A
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Anexo 5: Relacién de técnicas del Design Thinking y su uso por Etapas. Fuente Elaboracion Propia.

Empatiza Define Idea Prototipa Testea

Mapa Mental Mapa Mental Mapa Mental Mapa Mental Interaccion Constructiva
Interaccion Constructiva | Perfil de usuario Perfil de usuario Perfil de usuario Prototipado en bruto
Moodboard Moodboard Moodboard Interaccion Constructiva | Mapa de ofertas
Inmersién cognitiva Personas Personas Personas Maquetas

Mapa de empatia

Actividades de reactivacion

Actividades de
reactivacion

Actividades de
reactivacion

Casos de Uso

SCAMPER

¢, Como podriamos...?

Prototipado en bruto

Prototipado en bruto

Mapa del sistema

Observacién encubierta

Satura y Agrupa

Mapa de ofertas

Mapa de ofertas

Story Board o guion gréfico

Visualizacibn Empatica

Mapa de empatia

Maquetas

Maquetas

Matriz de motivaciones

Mapa de actores

Historias compartidas

¢,Cémo podriamos...?

Inmersién cognitiva

Juego de roles

Preparacion de la
entrevista

Mapa de interaccién de
usuarios

Satura y Agrupa

Dibujo en grupo

Prototipo en imagen

¢, Qué, Como, Por qué?

SCAMPER

Cuenta Cuentos

Observacion encubierta

Entrevistas

Dibujo en grupo

Casos de Uso

Prueba de usabilidad

Usuarios Extremos

Cuenta Cuentos

Mapa del sistema

Prototipado de un Servicio

Story Board o guion

Seleccién gréfico Péster
Seis sombreros para Prototipado de la
pensar Matriz de motivaciones | experiencia

Brain writing

Juego de roles

Consejo de Sabios

Prototipo en imagen

Lego® Serious Play®

Lego® Serious Play®

Story telling

Story telling

Lluvia de ideas

Mapa de interaccién de
usuarios

Tarjetas

Sugiere una

Evaluacién controlada




Anexo 6: Grupos de Procesos Iniciacion y Planeamiento. Fuente 1SO 21500:2012
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Anexo 7: Grupos de Procesos Implementacion y Control. Fuente 1ISO 21500:2012
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Anexo 8: Grupos de Procesos de Cierre. Fuente ISO 21500:2012




Anexo 9: Referencia Cruzada Grupos de Procesos y Grupos de Materias. Fuente 1ISO
21500:2013

Integracion

Partes
Interesadas

Alcance

Recurso

Tiempo

Riesgos

Calidad

Adquisiciones

Comunicacion

Grupos de
materia

4.3.2
Desarrollar el
acta de
constitucion del
proyecto

4.3.9 Identificar
las prtes
interesadas

4.3.15
Establecer el
equipo de
proyecto

Grupos de proceso

4.3.5 Controlar el
trabajo del
proyecto

4.3.7 Cerrar la fase
del proyecto o el
proyecto

4.3.10 Gestionar
las partes
Interesadas

4.3.3 Desarrollar
los planes del
proyecto

4.3.4 Dirigir el
trabajo del
proyecto

4.3.12 Crear la
estructura de
desglose de
trabajo

4.3.16 Estimar 4.3.18 4.3.19 Controlar
los recursos Desarrollar el los recursos
~ equipo de
proyecto

4.3.21 4.3.24 Controlar
Secuenciar las el cronograma
actividades |

4.3.23
Desarrollar el
organigrama

4 3.26
Desarrollar el
presupuesto

4.3.29 Evaluar
los riesgos

4.3.35 Planificar 4.3.36 4.3.37
las adquisiciones ~ Seleccionar los Administrar los
proveedores contratos




Anexo 10: Mapa general de procesos de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba SA. (ETECSA)

Fuente: Documentacion Interna.
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Anexo 11: Estructura Organizativa ETECSA. Corporativa. Fuente: Web Corporativa
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Anexo 12: Estructura Organizativa Direccion territorial Holguin. Fuente: Web Corporativa
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Anexo 13: Muestra de ejemplo de la Lista de chequeo.

! Evalue de forma nimerical de 0 a 5] cada requisito de la norma teniendo en cuenta los criterios
No Aplicable |
Mo se han planificado ni se llevan a cabo acciones.
Se tienen nociones, pero Formuladas vagamente, no se sigue una planificacion y solo se acciona de forma correctiva. Existe muy poca documen
Se tiene una planificacion detallada de como cumplir con el requisito, que documentacion utilizar, que controles llevar a cabo, pero solo se
implementa parcialmente
Totalmente disefiado e implementado pero sin auditar
Totalmente disefiado.implementado y auditado Favorablemente.
Item |- | Clasif. +| _Estructura 150 - | Preguntas de control asociada al requisito - | Posible Documentacion - | Sub Tot!-
4 Contesto de la
PLAMIFICACION P
organizacidn 16
41 Comprensién de la La organizacion, determing |3z cuestiones extemas e Matriz OAFD estratégica
PLANIFICACION organizacion y de su . . ) "
contezto Inteinaz que son relevante: para 2uz propozios y dicceidn )
1 ., estraténica uoue nueden atectar lns resltadns nrevisto 0 Me aplica,pues ¢5 un departamente
42 E““"P_':“:'““ de las La organizacidn mantiene mecanismas de monitareo de loz | Algun tipa de evaluacién participativa del consejo de
necesidades y . . . ] A " )
BLANIFICACION espectativas de las ambientes externas v de las cuestiones internas para evitar | direceidn donde se verifizaran v anallz:aron laz
partes interesadas gue un factor tanto externa coma interno que 0o s8 byyo en | cuestiones externas e internas. También puede zer
. cuentay que puede afectar el desempeno arganizxacional | algun grupo dedicada exclusivamente o farmado :
13 (Determinacion 4l || Fo2 dofiido y ecoio en cuslouier fommato el doance del | Dosumentacién qus defin el sloancs del SGC
PLANIFICACION aloancn dol sietema de | & . : : . ocumentacian gue defina el alzance da .
3 - E?"i""' ,.d, ™ ”I'iﬂ“:i : sistema de gestion de calidad reguistos no aplicables usy 0| Mo aplicapues 5 un departamento
- istema de gestion de la |, Fo4n esrablecidas los procesos necesarios para el Mapa de Procesos
PLAMIFICACION calidad y sus procesos . L - P
4 iztema de gestion de |3 calidad? 1
44 [Sistema de gestion de Ia [, Foi2n dafinidas |as enadas requeridas ylas salidas i i i
5 PLANIEICACION aalidad § sus procesos : Ficha de Proceso Documentacidn complementaria .
44 |Sistema de gestion de la [, Fors determinadals secuencia e interacoién de los Mapa de Procesas
PLAMIFICACION calidad y sus procesos 2 F
& _ Y RIOCES0s ! 2
LE S'T_t:“r de gestion de la | ; S tiopen Métodos u riterins parala determinacion Ja Objetivas de calidad definidas alasalida de cada
PLAMIFICACION calidady sus procesos medicidn v el seguimiento de indicadores que permitanla | proceso, coma se va a medit v cual serd el zeguimiento
T QQE@EIEJD g['ga;l_. gl contrg dg [ Q[§§§5Q57 2
PLANIFICACION |9 Liderazgo 16
PLAMIEICACION |91 Liderazgo y compromiso
PLAMIEICACION |B11  [Generalidades
5.1.1 | Generalidades L2 alta direccidn, rinde cuentas con relacion alaeficacia |Acuerdos de actas del consejo de direccion,
PLANIFICACION del siztema de gestidn de la calidad? Betividades en loz planes de trabajo individuales de los
& tembiminceres demde cobestos bom incdee =1 a
5.1.1 | Generalidades iEztan establecidos |3 Politica de Calidad vlos abjetiva: | Documentos oficiales donde este plasmada la politizay




Anexol4: Resultados de la Lista de Chequeo

Promedios por cada Elemento e

Planificacion

15
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Promedio Total 1.9
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Anexo 15: Hoja de Ruta de Juran. Aplicada

Establecer Unidades

Partes Interesadas Necesidades Traduccion de Medida Establecer Métodos de Medida(Sensores) |Caracteristicas del Producto o Servicio Caracteristicas del Proceso
Llevar al Proceso de Planta Exterior:Ubicar las redes
Aumentar la densidad ~ |méaximo de postes y de cables de forma tal que logren
telefénica del municipio y |permisible la Inversion que permite brindar servicio ala [abarcar la mayor cantidad posible de objetivos
Grupo de Mercadotecnia de ETECSA consejo popular nueva inversién [Lineas en servicio Chequeo del permisible. mayoria de la poblacion objetivo. sociales y economicos
Colegiar los
proyectos con Inversion que permite abarcar la mayoria  [Proceso de Planta Exterior:Ubicar las redes
Satisfacer los miembros de los planteamientos histoticos y objetivos |de postes y de cables de forma tal que logren
planteamientos del Gobierno economicos y sociales del area en abarcar la mayor cantidad posible de
Grupo de Mercadotecnia de ETECSA histéricos de la poblacién|Municipal SIM Acta de Conformidad cuestion. planteamientos historicos
Cumplir con el
Cumplir con la equipamiento
independencia designado por Invesrion que cumple con los principios de: [Proceso Conmutacion: Instalar el
Planeamiento Operativo ETECSA tecnoldgica planeamiento  [S/M Concordancia de Proyectos y Ejecusion _|Independencia tecnologica equipamiento adecuado.
Efectuar las aperturas de los libros de obra y
expedientes del inversionista en cuanto inicie
Llenar la inversion, y plasmar en ellos cuanta
correctamente Inversion que posee el expediente informacion sea util para la posterior
Regulaciones del Proceso Inversionista de{Cumplir las disposiciones|el expediente actualizado, con toda la informacion trazabilidad de decisiones, acciones y
ETECSA y regulaciones en vigor _|del Inversionista |S/M Revisién Periodica de la documentacion  |requerida y listo para auditar. variaciones efectuadas en los proyectos.

La Inversién culmine con

Comunicar a los
responsables
del
departamento
de operaciones
de las
culminaciones
parciales para

Inversion que cumple con el proyecto
asociado y en caso de existir desviaciones
estas han sido connciliadas y aprobadas
por el area que sera encargada de su

Dividir la inversion en objetos de obra
parciales para que puedan ser visitados,
aprobados y avalados por la parte operadora
correspondiente. Quedandomplasmado en
documento firmado la conformidad de la parte
explotadora de los ejecutado hasta el

Departamento de Operaciones ETECSA |la calidad esperada que efecttien las|S/IM Actas de aceptacion parcial explotacion momento.
Inversion que tiene que tener un plan de
gastos y un cronograma de ejecusion bien
definidos para determinar variaciones en
los gastos, debido a materiales sustitutos
Controlar el no previstos y otras eventualidades y
La Inversion debe desarrollo de los establecer tendencias que permitan Efectuar cierres mensuales de avance fisico y
hacerse ajustandose al  |gastos de los Elaborar Cierres mensuales de Gastos de |preveer una variacion final del presupuesto [economico. Establecer comparaciones con
Departamento de Operaciones ETECSA |presupuesto aprobado _|proyectos CUP/CUC Proyectos aprobado. respecto al plan aprobado.
Tener en expediente de Obra y del
Ajustar el inversionista todos los permisos y
proyecto a los autorizaciones necesarios. Los mismos deben
Que se cumplan los requerimientos y estar custodiados pero accesibles ante
requerimientos la ejecucion a lo Inversion que cumple con los permisos de [cualquier peticion de cualquier ente
Regulaciones de otros organismos establecidos en la micro_[proyectado SIM Revision Periodica de la documentacion _|los organismos consultantes controlador.
Obtener todos
los permisos y
Regulaciones del Proceso Inversionista ~ [Cumplir con el decreto  |aprobaciones Inversion que cumple con lo establecido en
Nacional Ley 327 establecidos S/IM Revision Periodica de la documentacion _|decreto Ley 327 Mantener la documentacion necesaria.




Anexol6: Ejemplo de Guia de Autocontrol. (Fragmento de Herramienta Excel)

Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Inicio
Planeamie
Planeamie
Planeamie
Planeamie
Planeamie

Entradas  |Enunciado del trabajo del proyecto Desarrollar el acta de Constitucion del  [Documento que contenga que se pretende con el proyecto, que se espera d
Entradas  |Contratos Desarrollar el acta de Constitucion del |Lista de Contratos a Efectuar

Entradas  |Estudios de Factibilidad Desarrollar el acta de Constitucion del  |Estudio de Factibilidad del Proyecto

Entradas  |Permisos de los Organismo Competentes |Desarrollar el acta de Constitucion del  |Permisos Necesarios

Salidas Acta de Constitucion del Proyecto Desarrollar el acta de Constitucion del  [Documento oficial que da luz verde al proyecto

Entradas  |Requisitos de los recursos Establecer el equipo de proyecto Cantidad,tipo y caracteristicas de los recursos necesarios
Entradas  |Organigrama del Proyecto Establecer el equipo de proyecto Salida del Proyecto Definir la Organizacion del proyecto

Entradas  |Disponibilidad de los recursos Establecer el equipo de proyecto Existencia de los recursos o seguridad de su adquisicion

Entradas  |Planes del proyecto Establecer el equipo de proyecto Salida del Proceso Desarrollar los planes del proyecto

Entradas  |Descripcion de los Roles Establecer el equipo de proyecto Salida del Proceso Definir la Organizacion del proyecto

Salidas Asignaciones del Personal Establecer el equipo de proyecto Funciones

Salidas Contratos del personal Establecer el equipo de proyecto Contratos de Recursos Humanos

Entradas  [Acta de Constitucion del Proyecto |dentificar a las partes interesadas Salida de Proceso Desarrollar el acta de Constitucion del proyecto
Entradas  |Organigrama del Proyecto |dentificar a las partes interesadas Salida del Proyecto Definir la Organizacion del proyecto

Salidas Registro de las Partes Interesadas Identificar a las partes interesadas Listado de Partes Interesadas

Entradas  [Planes del proyecto Crear las EDT(Estructura de Desglose del |Salida del Proceso Desarrollar los planes del proyecto

Entradas  [Requisitos Crear las EDT(Estructura de Desglose del |Requisitos

Entradas  [Cambios aprobados Crear las EDT(Estructura de Desglose del |Salida de Proceso Controlar los cambios

Salidas EDT Crear las EDT(Estructura de Desglose del

Salidas Diccionario de la EDT(Estructura de Crear las EDT(Estructura de Desglose del

PlaneamieEntradas

Acta de Constitucion del Proyecto

Definir el alcance

Salida de Proceso Desarrollar el acta de Constitucion del proyecto

PlaneamieEntradas

Cambios aprobados

Definir el alcance

Salida de Proceso Controlar los cambios

Planeamie(Salidas

Enunciado del alcance

Definir el alcance

Definicion Clara y aprobada del alcance

Planeamie(Salidas

Documentacion de requisitos

Definir el alcance

Requisitos que se esperan del proyecto

Planeamie|Entradas

Planes del proyecto

Definir la Organizacion del proyecto

Salida del Proceso Desarrollar los planes del proyecto

Planeamie|Entradas

EDT

Definir la Organizacion del proyecto

Salida del Proceso Crear las EDT(Estructura de Desglose del Trabajo)

Planeamie|Entradas

Requisitos de los recursos

Definir la Organizacion del proyecto

Cantidad, tipo y caracteristicas de los recursos necesarios

Planeamie|Entradas

Registro de las Partes Interesadas

Definir la Organizacion del proyecto

Salida del Proceso Identificar a las partes interesadas

Planeamie|Entradas

Cambios aprobados

Definir la Organizacion del proyecto

Salida de Proceso Controlar los cambios

Planeamie(Salidas

Descripcion de los roles

Definir la Organizacion del proyecto

Descripcion detallada de los roles y responsabilidades

Planeamie(Salidas

Organigrama del proyecto

Definir la Organizacion del proyecto

Estructura Organizativa del proyecto

Planeamie|Entradas

EDT

Definir las actividades

Salida del Proceso Crear las EDT(Estructura de Desglose del Trabajo)

Planeamie|Entradas

Diccionario de la EDT(Estructura de

Definir las actividades

Salida del Proceso Crear las EDT(Estructura de Desglose del Trabajo)

Planeamie|Entradas

Planeamie|Entradas

Planeamie(Salidas

Planes del proyecto Definir las actividades Salida del Proceso Desarrollar los planes del proyecto
Cambios aprobados Definir las actividades Salida de Proceso Controlar los cambios
Lista de Actividades Definir las actividades Lista de todas las actividades necesarias

Planeamie|Entradas

Secuencia de las Actividades

Desarrollar el cronograma

Salida del Proceso Secuenciar las actividades

Planeamie|Entradas

Estimado de Duracion de las actividades

Desarrollar el cronograma

Salida del Proceso Estimar la duracion de las actividades

Planeamie|Entradas

Restricciones de Cronograma

Desarrollar el cronograma

Restricciones impuestas

NO
S
S
S
REP
REP
S
REP
REP
NO
NO
REP
REP
Sl
REP
NO
REP
NO
NO
REP
REP
Sl
Sl
REP
REP
REP
REP
REP
NO
Sl
REP
REP
REP
REP
Sl
REP
REP
Sl

NO
NO
NO

NO

NO

NO
NO

NIV

Pedir acta de factibildad a Casa Matriz Habana
Mu Efectuar un chequeo al 100 % de las Obras en
No Elaborar y Firmar documento oficial de Aprobacion

Exis Efectuar Balance Inicial de materiales antes de

NIV
NIV

Elaborar y Firmar documento oficial de partes
NIV

NIV
NIV

Se debe elaborar un documento oficial con el alcance|
Documento firmado con los requisitos que se esperar|

NIV
Elaborar un Organigrama donde se muestre la estruct

Elaborar lista de las actividades

Elaborar lista con las restricciones y su naturaleza




Anexo 17: Entradas y Salidas clasificadas como NO se lleva en la entidad. (Tomado herramienta Excel

Inicio Integracion Entradas Estudios de Factibilidad Desarrollar el acta de Constitucion del proyecto |Estudio de Factibilidad del Proyecto SI NO Pedir acta de factibildad a la Direccion Nacional
ETECTUaT UTT TEeqUED aT TUU 76 U T35 UDTdS BT PTOTEST
Inicio Integracion Entradas Permisos de los Organismo Competentes Desarrollar el acta de Constitucion del proyecto |Permisos Necesarios Sl NO para delimitar si efectivamente se encuentran todos
ETa00Tary FITTar QOCUTTETTO OTICTaT U APTOUaCTON UeT
Inicio Integracion Salidas Acta de Constitucion del Proyecto Desarrollar el acta de Constitucion del proyecto |Documento oficial que da luz verde al proyecto Sl NO proyecto
ETECTUaT BaTaTTCe TICTaT Oe TTaTeTTaTes aTes O Ticrar
Inicio Recursos Entradas Disponibilidad de los recursos Establecer el equipo de proyecto Existencia de los recursos o seguridad de su adquis|S! NO las obras o por lo menos una planificacion de cuando
ETa0OTary FITMar QOCUTTTETTo OTICTaT e PaTTe!
Inicio Salidas Registro de las Partes Interesadas Identificar a las partes interesadas Listado de Partes Interesadas N NO Interezadas y Requisitos de los mismos
S€ debe elaborar un documento oficial con el alcance |
Planeamiento |Alcance Salidas Enunciado del alcance Definir el alcance Definicion Clara y aprobada del alcance S| NO y tiene que estar plasmado en el Expediente
Planeamiento |Alcance Salidas Documentacion de req Definir el alcance Requisitos que se esperan del proyecto SI NO y su traduccion en entregables que se pueden verificar
Planeamiento |Alcance Salidas Lista de Actividades Definir las actividades Lista de todas las actividades necesarias S| NO Elaborar lista de las actividades
Planeamiento |Tiempo Entradas Restricciones de Cronograma Desarrollar el cronograma Restricciones impuestas Sl NO Elaborar lista con las restricciones y su naturaleza
Planeamiento [Tiempo Salidas Cronograma Desarrollar el cronograma Cronograma de Ejecusion S| NO Elaborar Cronograma
Planeamiento |Integracion Entradas Lecciones aprendidas de proyectos previos Desarrollar los planes del proyecto Documentos de referencia de proyectos anterioreqS! NO expediente
Planeamiento |Tiempo Entradas Datos historicos Estimar la duracion de las actividades Historico SI NO actividades
Planeamiento |Tiempo Entradas Normas del sector Estimar la duracion de las actividades Normas oficiales S| NO actividades de forma oficial
Planeamiento [Tiempo Salidas Estimado de Duracion de las actividades Estimar la duracion de las actividades Estimado del Tiempo de ejecusion S| NO Estimar los tiempos de las actividades
Planeamiento Priorizacion de los riesgos Evaluar los Riesgos Riesgos Primarios Sl NO Establecer una gestion de riesgos
Planeamiento Registro de Riesgos Identificar los riesgos Totalidad de Riesgos Encontrados S| NO Establecer una gestion de riesgos
Planeamiento Requisitos de calidad Planificar la calidad Requisitos del servicio o producto Sl NO Listado de requisitos de calidad a cumplir
Planeamiento Plan de Calidad Planificar la calidad Como se va a planificar la calidad Sl NO Elaborar un plan de calidad
Planeamiento |Adquisisiones Salidas Plan de Adquisisiones Planificar las adquisisiones Como, donde y caundo se prevee efectuar las adqys! NO Establecer una planificacion de los recursos necesarios
Planeamiento |Adquisisiones Salidas Lista de Deciciones de Hacer o Comprar Planificar las adquisisiones Definicion de Hacer,Comprar,sub contratar, gestiofS! NO gestionar o cuales se van a comprar en Proveedores
Planeamiento |Comunicaciones Entradas Requisitos de las partes interesadas Planificar las comunicaciones Listado con Requisitos de las mismas S| NO interezadas internas
Planeamiento |Comunicaciones Salidas Plan de Comunicacion Planificar las comunicaciones Plan de Comunicacion aprobado Sl NO Elaborar un plan de comunicacion. Interno y Externo
Planeamiento | Tiempo Salidas Secuencia de las Actividades Secuenciar las actividades Orden de las Actividades SI NO Definir el orden de las Actividades
Implementacidintegracion Salidas Registro de Incidentes Dirigir el trabajo del proyecto Libro de Obra o Libro de Incidentes SI NO Revisar periodicamente los libros de Obras
Implementacid Integracion Salidas Lecciones Aprendidas Dirigir el trabajo del proyecto Documento con las lecciones aprendidas Sl NO Elaborar documento de lecciones aprendidas
I 1taciqComunicaci Entradas Solicitudes inesperadas Distribuir la Informacion Flujo de ese tipo de Solicitud S| NO comunicacion, de cambios y de accion para las
tacidComuni Salidas Informacion Distribuida Distribuir la Informacion Informacion Necesaria SI NO Definir las necesidades y su distribucion
Implementacit Salidas Solicitudes de Cambios Gestionar a los Interesados Solicitudes de Cambios SI NO Definir como un documento en el expediente
Implementaci Salidas Solicitudes de Cambios Realizar el aseguramiento de la calidad Solicitudes de Cambios Sl NO Definir como un documento en el expediente
Implementacis Salidas Respuesta a los riesgos Tratar los riesgos Acciones de Plan de Riesgo SI NO Gestionar Plan de Riesgos
Implementacit Salidas Solicitudes de Cambios Tratar los riesgos Solicitudes de Cambios S| NO Documento oficial de solicitudes de cambios
Control Recursos Entradas Disponibilidad de los recursos Control de los Recursos Existencia de los recursos o seguridad de su adquis|SI NO Balance de Materiales
Control Recursos Salidas Solicitudes de Cambios Control de los Recursos Solicitudes de Cambios S| NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Recursos Salidas Acciones Correctoras Control de los Recursos Documento que plasme las acciones correctoras gy S| NO Acciones correctoras definidas
Control Alcance Salidas Solicitudes de Cambios Controlar el Alcance Solicitudes de Cambios S| NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Tiempo Salidas Solicitudes de Cambios Controlar el Cronograma Solicitudes de Cambios SI NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Tiempo Salidas Acciones Correctoras Controlar el Cronograma Documento que plasme las acciones correctoras q{S| NO cronograma
Control Integracion Salidas Solicitudes de Cambios Controlar el trabajo del proyecto Solicitudes de Cambios S| NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Integracion Entradas Solicitudes de Cambios Controlar los cambios De todas las salidas posibles S| NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Integracion Salidas Cambios aprobados Controlar los cambios Documento maestro que plasme la necesiad de logSI NO Implementar el Proceso y el Registro de Cambios
Control Integracion Salidas Registro de Cambios Controlar los cambios Registro ofcial de Cambios SI NO Implementar el Proceso y el Registro de Cambios
Control Salidas Solicitudes de Cambios Controlar los Riesgos Solicitudes de Cambios Sl NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Salidas Acciones Correctoras Controlar los Riesgos Documento que plasme las acciones correctoras q{SI NO correspondientes
Control Comunicaciones Salidas Informacion Exacta y oportuna Gestionar las Comunicaciones Informacion Necesaria S| NO de comunicaccion correspondientes
Control Comunicaciones Salidas Acciones Correctoras Gestionar las Comunicaciones Registro de las acciones que se llevaran a cabo S| NO Implementar las accciones correctoras
Control Entregables Realizar el control de calidad Definicion de los entregables y sus caracteristicas |SI NO Definir e Implementar los entregables
Control Medidas de Control de Calidad Realizar el control de calidad Sensores y unidades en las que se efectuara el con{S! NO Definir e implementar
Control Entregables Verificados Realizar el control de calidad Aprobacion del entregable por la parte explotador{S! NO Definir los entregables
Control Informes de Inspeccion Realizar el control de calidad Infromes de Inspeccion realizados S| NO Implementar Proceso e Informes
Control Solicitudes de Cambios Realizar el control de calidad Solicitudes de Cambios S| NO Documento con la solcitud de los cambios
Control Acciones Correctoras Realizar el control de calidad Registro de las acciones que se llevaran a cabo Sl NO Implementar el Proceso y el Registro
Integracion Documento de Lecciones Aprendidas Recopilar las lecciones aprendidas Documento donde se plasmen las lecciones aprendSI NO aprendidas




Anexo 18: Plan de Accién

Gestionar los estudios de factibilidad a la direccién nacional para que

formen parte de la documentacion de los proyectos de inversiones del Todos los
territorio 31/12/2016 Jefa de Grupo Jefa de Grupo especialistas
Chequear que los proyectos aperturados tienen todos los permisos Todos los
necesarios 31/12/2016 Jefa de Grupo Especialista Principal | especialistas

Director Consejo de
Elaborar acta de Constitucion del Proyecto, dando luz verde al mismo Inmediato Entidad Jefa de Grupo Direccion
Establecer un balance de materiales necesarios contra materiales en
existencias. No permitir que brigadas ejecutoras se trasladen de la Logistico y Todos los
capital al territorio si no esta el 100 % de los recursos en existencia Inmediato Jefa de Grupo Especialistas especialistas
Elaborar documento de relacion de partes interesadas para cada
proyecto, donde se plasmen sus intereses y lo que esperan del Consejo de Todos los
proyecto Inmediato Direccion Jefa de Grupo especialistas
Elaborar un documento donde se delimite el alcance del proyecto, los
requisitos que se esperan de sus culminacion firmado pos las partes
interesadas y aprobado por el consejo de direccion en juntay con
constancia de acta, no pudiéndose modificar sino bajo los mismos Consejo de Consejo de
requerimientos 31/12/2016 Direccion Director Direccion
Cada expediente tiene que tener una lista detallada de las actividades Jefes de
que hay que llevar a cabo para completar el proyecto. Secuencia u Especialista Todos los Brigada de
orden en que seran ejecutadas y un estimado de su duracién Inmediato Principal especialistas Ejecucion
Elaborar un cronograma de cada proyecto. Inmediato Jefa de Grupo

Especialista
Principal

Elaborar un documento obligatorio de lecciones aprendidas para cada Todos los
proyecto 31/12/2016 Jefa de Grupo | especialistas




Anexo 18/Continuacion.../ Plan de Accion

e L . . Todos los Especialista
10 Desarrollar un analisis y una gestion de riesgos para cada proyecto Inmediato Jefa de Grupo especialistas Principal
Delimitar con las partes interesadas y sobre todo con la parte Inmediato Jefa de Grupo Todos los Especialista
11 | explotadora las caracteristicas de los entregables para su aceptacion P especialistas Principal
Elaborar una planificacion de la calidad para cumplir con los requisitos Inmediato Jefa de Grupo Todos los Especialista
12 | de los entregables P especialistas Principal
Establecer un modelo de conciliacién con el Area Logistica para
determinar estado de la gestién de los materiales faltantes y definir que . Todos los Grupo de
materiales se van a comprar en el territorio y cuales se van a gestionar Inmediato Jefa de Grupo especialistas Logistical
13 | con otras provincias.
Especialista de
Elaborar un plan de comunicacion para cada Proyecto. Con los canales . Todos los Comunicacion
de comunicacioén correspondientes. Inmediato Jefa de Grupo especialistas e Imagen
14 Corporativa
Chequear al final de cada ciclo de trabajo el libro de Obra de los Al final de cada Todos los Especialista
8 : Jefa de Grupo L =
15 | ejecutores ciclo especialistas Principal

16

Implementar un documento en cada expediente con las solicitudes de
Cambios efectuadas de cualquier tipo, la aprobacion y visto bueno, asi
como la definicion del impacto de dicho cambio en los entregables y las
conformidades correspondientes con dicho cambio. También se deben
plasma las acciones correctoras asociadas.

Inmediato

Jefa de Grupo

Todos los
especialistas

Especialista de
Comunicacién
e Imagen
Corporativa

17

Efectuar visita de chequeo para verificar caracteristicas de los
entregables antes de la visita de las partes interesadas. Elaborar
informe de inspeccidn correspondiente

Dos dias antes
de la Visita
planificada

Jefa de Grupo

Todos los
especialistas

Especialista de
Comunicacién
e Imagen
Corporativa




