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Resumen:

La calidad total es una concepcién global que fomenta la mejora continua de los procesos en
las organizaciones, busca garantizar a largo plazo la supervivencia, el crecimiento y la
rentabilidad de las mismas, perfeccionando su competitividad, mediante el logro permanente
de la satisfaccion del cliente y la eliminacion de errores, cuestion que se logra con la

participacion activa de los trabajadores, bajo nuevos estilos de liderazgo.

La investigacion se realizé en el Centro de Telecomunicaciones de Palma Soriano, con el
objetivo de calcular los costos de calidad de los servicios prestados para evaluar la eficiencia
del Sistema de Gestion de Calidad implantado, de manera tal que se contribuya a la mejora
continua de sus procesos. Consta de dos capitulos, el 1™ muestra los fundamentos teoricos-
metodoldgicos acerca del Sistema de Gestion y los Costos de calidad, y en el 2% se caracteriza
el centro; ademas de identificarse, clasificarse y calcularse los costos de calidad en los
procesos de prestacion de servicios, exponiendo los resultados de la aplicacion del método de
calculo empleado, para evaluar su impacto econdmico en el costo total y las ventas totales

mensuales del centro.

El método empleado fue el célculo y registro de los costos por sucesos (Mano de Obra
Asignada), para detectar las ineficiencias en los servicios prestados y tomar decisiones en

base a ello.

Para finalizar se exponen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, mostrando
los correspondientes anexos Yy bibliografias consultadas que ayudaran a la compresion de la

investigacion.






Abstract:

The total quality is a global conception that foments the continuous improvement of the
processes in the organizations, it looks for to guarantee long term the survival, the growth and
the profitability of the same ones, perfecting its competitiveness, by means of the permanent
achievement of the client's satisfaction and the elimination of errors, question that is achieved
with the active participation of the workers, under new styles of leadership.

The investigation was carried out in the Center of Telecommunications of Palm Soriano, with
the objective of calculating the costs of quality of the borrowed services to evaluate the
efficiency of the implanted System of Administration of Quality, in such way that is
contributed to the continuous improvement of its processes. It consists of two chapters, the
1ro sample the theoretical-methodological foundations about the System of Administration
and the Costs of quality, and in the 2do the center is characterized; besides being identified, to
be classified and to be calculated the costs of quality in the processes of benefit of services,
exposing the results of the application of the method of used calculation, to evaluate their
economic impact in the total cost and the monthly total sales of the center.

The used method was the calculation and registration of the costs for events (Assigned
Manpower), to detect the inefficiencies in the borrowed services and to make decisions based
on it.

To be concluded they expose the conclusions and recommendations of the investigation,
showing the corresponding annexes and consulted bibliographies that they will help to the

compression of the investigation.
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Hntroduccion:

La basqueda de la excelencia empresarial es una de las premisas fundamentales de las
organizaciones en el ambito de los negocios. La calidad como elemento de ese
perfeccionamiento se ha convertido en uno de los objetivos claves de las decisiones
empresariales para lograr la permanencia en el mercado actual. Para ser mas competentes las
empresas tienen la necesidad de ofrecer productos o servicios al menor costo posible, con un
nivel de calidad elevado, y capaces de satisfacer las expectativas de los clientes.

Un indicador estratégico importante para alcanzar la competitividad lo constituyen los costos
de calidad; siendo estos un enfoque financiero valido para ser aplicado en las condiciones
actuales, debido a la necesidad de las entidades de renovar y poner en practica lo mas
novedoso para lograr una utilizacion maés eficiente y eficaz de los recursos y asi ocupar un
espacio en los sistemas de costos asumidos hoy, cuyo impacto determinara el éxito frente a la
competencia. Por tal motivo el presente trabajo tiene como objetivo el calculo de los costos de
calidad en una empresa de servicios.

Se entiende por Costos de Calidad al dinero destinado para obtener la Calidad requerida en un
bien, producto o servicio, que este posea las caracteristicas necesarias dadas por el cliente
(evitando, previniendo o detectando los errores, inspeccionando los procesos, etc.), y también
lo que cuestan los errores deducidos por mal funcionamiento o accionar de los empleados o la
organizacion.

El concepto de costos de calidad implica la utilizacion de técnicas administrativas,
encaminadas a cuantificar los esfuerzos de la empresa y las areas de oportunidad, en la misma,
para obtener calidad, utilizando los recursos disponibles de la forma mas rentable. Para
realizar el proceso de mejora de la calidad en la empresa es necesario conocer qué se debe
mejorar a través de la cuantificacion en términos monetarios de los costos de calidad, esto
permitird identificar causa de errores y reprocesos que tributardn a la reduccion de costos.
Proporcionan, ademas, los gastos especificos relacionados con la calidad y evidencian las
areas de oportunidad y donde es mas Util una accion correctiva en la empresa, facilitando un
mayor conocimiento del desempefio real de cada area, siendo un medidor de la calidad para

conocer si mejora 0 no en la organizacion.
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Constituyen un andlisis de tendencia a largo plazo para fines estratégicos y a corto plazo para
los planes operativos. Su medicion proporciona precios competitivos y cuantiosos beneficios a
la organizacion.

No obstante, es de vital importancia seguir investigando en esta direccion en aras de
perfeccionar el funcionamiento de las entidades para conseguir la estabilidad y solidez
econdmica de las mismas.

Problema cientifico

Planteamiento:

La Division Territorial Santiago de Cuba de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba
(ETECSA), aplica un Sistema de Gestion de la Calidad con un enfoque basado en procesos
que asegura la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos en el tiempo solicitado, garantizando asi la calidad y
continuidad de los servicios de telecomunicaciones que contribuyen al desarrollo del
programa de informatizacion de la sociedad que se lleva a cabo en el pais y el aumento de la
satisfaccion de los clientes a partir de la mejora continua que se deriva del control del sistema,
lo que contribuye a la excelencia empresarial, ganando en eficiencia y compromiso con sus
usuarios. Sin embargo, la ausencia del registro del nivel de costos por concepto de calidad,
imposibilita la accion de la direccion para una mejor evaluacion de la eficiencia y eficacia de
los procesos de servicios que brinda el Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano.
Formulacién:

¢Cdémo determinar los costos de calidad de los procesos de servicios de forma que puedan
elevarse los niveles de eficiencia y eficacia en el Centro de Telecomunicaciones Palma
Soriano?

Sistematizacion del problema:

=

¢Por qué la gestion de la calidad?

2. ¢Por qué la eficiencia en el Sistema de gestion de Calidad?

3. ¢Por qué es necesario hacer un analisis de los costos de calidad en el Centro de
Telecomunicaciones Palma Soriano?

4. ;Como se identifican, clasifican y determinan los costos de calidad en los procesos

del servicio prestado en el Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano?
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5. ¢Qué impacto tiene la determinacion de los costos de calidad?

Obijeto de la Investigacion:

Proceso de Gestion de Calidad.

Campo de la Investigacion:

Los costos de calidad en los procesos de servicios.

Obijetivo general:

Aplicar un procedimiento para la evaluacion de los costos de calidad en los procesos de
servicios prestados para elevar los niveles de eficiencia y eficacia del Centro de

Telecomunicaciones Palma Soriano.

Obijetivos especificos:

® Analizar los principales antecedentes tedricos metodologicos de la gestion de la
calidad de los servicios asi como las categorias fundamentales asociadas a la
tematica.

® Identificar y clasificar los costos de calidad en el centro.

¥

Diseniar el procedimiento de calculo de los costos de calidad.

® Determinar mediante técnicas y herramientas adecuadas los costos de calidad por
tipologia en el centro.

® Establecer la evaluacion y el impacto econémico de los costos de calidad en los

costos totales del centro.

Justificacion de la investigacion:

La realizacion de esta investigacion aportara métodos y vias para la determinacion y
control de los costos de calidad lo que permitira el monitoreo constante de los servicios
brindados en aras de optimizar los esfuerzos a realizar y perfeccionar el desempefio de la
organizacion. La investigacion ayudara a evaluar la eficiencia del Sistema de Gestion de
Calidad implantado para localizar oportunidades de mejoramiento continuo de la calidad
donde se gastan grandes cantidades de dinero; asi los problemas detectados podréan
reducirse con un légico aumento de las utilidades y de la calidad del servicio, aportando
ademas una instruccion de trabajo para el calculo de los costos de calidad y la organizacion
de las actividades necesarias para la recopilacion y andlisis de los mismos,

proporcionandose una base cuantitativa para monitorear el progreso de la reduccion de los
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costos de calidad al nivel deseado en los servicios prestados por el Centro de

Telecomunicaciones Palma Soriano.
Viabilidad o factibilidad del estudio:

Para realizar la investigacion se cuenta con:

»

LR 2B 2B K B 2

Entrevistas realizadas a especialistas.

Documentacion teorica del tema.

Registros e informaciones de la empresa.

Tiempo para el desarrollo de la investigacion.

Recursos materiales.

Tutor (Profesor Asistente: MSc. Javier Diaz Pozo).

El interés de la direccion del Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano para el

desarrollo de la investigacion.

Variable dependiente:

La eficiencia y eficacia de los procesos de servicios prestados en el Centro de

Telecomunicaciones Palma Soriano.

Variable independiente:

Evaluacion de los costos de calidad en el Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano.
Hipdtesis:
Si se aplica un procedimiento para la evaluacién de los costos de calidad en los procesos de

servicios prestados pudiera mejorar los niveles de eficiencia y eficacia del Centro de

Telecomunicaciones Palma Soriano.

Métodos:

B Método historico-1ogico para identificar las particularidades del desarrollo del
objeto y campo de investigacion.

®» Método de analisis y sintesis presente en toda la ldgica del proceso de
investigacion.

®» Método de abstraccion-concrecion en el anlisis y valoracion de los aspectos
esenciales del tema a investigar.

®» Método inductivo- deductivo, de utilidad en la etapa de validacion de los resultados.
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Técnicas utilizadas:

B Revision documental.

® Recopilacion de datos primarios.

® Tratamiento de la informacion.

® Procesamiento de la informacion a través del andlisis e interpretacion de los
resultados.

® Entrevistas.

® Criterios de expertos.

® Técnicas para la toma de decisiones que permitan medir la eficiencia en los

Servicios.

® Tormenta de ideas.

Estructura de la Investigacion:

Capitulo I: Los Costos de Calidad y la eficiencia en el Sistema de Gestion. En este capitulo se
presentan los fundamentos tedricos-metodologicos acerca de los costos de calidad, donde se
realiza un analisis acerca de las caracteristicas principales de estos, enfatizando en su

evolucion y desarrollo.

Capitulo II: Calculo de los Costos de Calidad en el Centro de Telecomunicaciones Palma
Soriano. En este se realiza la caracterizacion del Centro de Telecomunicaciones Palma
Soriano; asi como la identificacion, clasificacion y el célculo de los costos de calidad en los
procesos de prestacion de servicios y se exponen los resultados de la aplicacion del método de
calculo empleado, para evaluar el impacto economico de los costos de calidad en el costo total

del centro.
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Capitulo 1:

Los Costos de Calidad y la eficiencia en el Sistema de Gestion.

1.1 Conceptualizaciones de la Calidad.

La calidad es una categoria economica, que desarrolla determinados principios, conceptos,
métodos y definiciones para reflejar con mayor exactitud los objetivos y procesos que estudia.
En la actualidad se ha convertido en un paradigma de la competitividad y la supervivencia
empresarial, por esa causa la empresa cuyos productos 0 servicios posean una reconocida
calidad, disfruta de una ventaja competitiva.

A medida que el entorno empresarial se ha ido desarrollando han cambiado sus objetivos y por
tanto su concepcion con respecto a la calidad. Si en otros momentos el principal objetivo
empresarial era obtener beneficios, el continuo incremento de las exigencias del cliente, su
mayor conciencia por la calidad y por tanto, su preferencia por la misma han hecho que
actualmente las organizaciones centren especial atencion en la calidad de sus productos y/o
servicios para mantener y elevar su competitividad. De esta forma, la satisfaccion de los
clientes, a un costo 6ptimo, es el principal objetivo de la gestién empresarial de estos tiempos.
De manera general, son muchos los autores que han abordado sobre el tema, planteando sus
criterios, encontrandose semejanzas y diferencias que enriquecen los enfoques de calidad

conocidos, de dichos autores se pueden citar algunos como por ejemplo:

Deming (1986) define la calidad como: ~"Un predecible grado de uniformidad, a bajo costo y
atil para el mercado” "%, su enfoque esta basado en el trabajo diario, controlando la variabilidad
y fiabilidad de los procesos a bajos costos, orientandose hacia la satisfaccion de los clientes
con la ayuda del control estadistico como técnica esencial para la resolucion de los problemas
o0 causas de la mala calidad, considera que esta debe ser mejorada constantemente, debido a las

necesidades siempre cambiantes del mercado, por lo que su visién es muy dindmica.

http://wwwes.wikipedia.org/wiki/categoria:farmaeconomia-20- “Categoria: Farmaeconomia-
Wikipedia,laenciclopedialibre
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Juran y Gryna (1974, 1983) plantean como definiciéon de calidad: “"Aptitud para el uso o
proposito” 2. La definicion adecuada al uso esta relacionada con el valor que recibe el cliente y

con su satisfaccion.

Croshy (1989,1994) define que la calidad es: “~"Entregar a los clientes y a los compafieros de
trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlos a tiempo”“3, su filosofia de calidad esta
basada en que las cosas se hagan bien desde la primera vez, tiene un solo patron de actuacion,
desempefio libre de errores cero defecto, lo cual se logra con la prevencién haciendo énfasis
para ello en la planificacion y motivacion; no le presta atencion al control estadistico ni a las
diversas técnicas que Deming y Juran utilizan para la resolucién de los problemas, expone que
la clave para un trabajo eficaz es idear una forma de comprender y servir al cliente,

permitiendo que los empleados disfruten de una vida de trabajo exitosa.

La definicion de calidad segun Ishikawa: “~“De manera somera, calidad significa calidad del
producto. Mas especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio, calidad de
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la
comparifa, calidad de objetivos, etc.” *Esta definicion establece la calidad basada en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente y el compromiso de la organizacion
en el aseguramiento de calidad a un nivel practico, ademas, Ishikawa pone en claro que, la

prueba de alta calidad es la satisfaccion de cualquier cambio en las expectativas del cliente.

Segun Feigenbaum: "La calidad es una determinacion del cliente, no una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Esta basada en la experiencia actual del
cliente con los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no
establecidos, conscientes 0 inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente
subjetivos. La calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y
Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las necesidades del cliente”. Sin

lugar a dudas, la definicion de Feigenbaum es basada en la satisfaccion del cliente. De hecho,

2www. gestiopolis.com/finanzas-contaduria/archivoCruz S.Y., Arias R. D., Rodriguez M. A., Pierre A. S. y
Crestelo M. L. “Evolucién histérica de los costos de calidad

3Crosby PB Quality is free. The art of marking quality certai 8 ed. New York: McGraw-Hill; 990. 6-18
‘www.corporacion 3d.com/.../index. php. “Costos de calidad”
Shttp://wwwmonografias.com/trabajos29/control-caliad-costo “Los Costos y el control total de la calidad
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sus comentarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente. En este aspecto vale indicar que debido a que los
clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es dinamica, y por tanto la alta gerencia y
los directivos deben reconocer estas necesidades que se traducen en la evolucion de calidad

que tienen los clientes.

1.1.1 Lacalidad en los servicios

Segun Juran y Bingham (1974) un servicio es: “Un trabajo realizado para otros”®. Quinn 'y
Gagmon (1987) lo definen como: “Todas aquellas actividades econémicas en que la

produccion primaria no es un producto ni una obra constructiva”.’

La Norma Internacional ISO 9000:2000 establece que el servicio es una de las cuatro
categorias genéricas de productos y lo define como: “El resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y
generalmente es intangible”. ® El concepto de calidad del servicio mas difundido
internacionalmente es el enunciado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio 1988.

“Calidad es la diferencia entre el servicio percibido por el cliente y lo que este espera de él’°.

Segun Parasuraman A. y Berry L. (1993) los elementos basicos de la calidad del servicio

son los siguientes:

1. Dimensiones de la calidad del servicio (atributos): Estd compuesto de varios atributos
o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. Solamente a través de la comprensién
de las dimensiones de la calidad es que se puede tener capacidad para desarrollar
medidas que permitan evaluar el desempefio al suministrar servicios. Algunas de las
dimensiones fundamentales son: Los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la

fiabilidad, la seguridad y la empatia.

Shttp://www.degerencia.com/articulo/conceptualizacion-de-calidad

"www. gestiopolis.com/recursos/.../reflexcoscali.htm “Reflexiones sobre los costos de calidad”.
Swww.1SO 9000: 2000, p.12.

‘www.eumed.net » Contribuciones a la Economia
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2. Servicio Esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relacion a los varios
atributos del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de
servicios de alta calidad.

3. Factor de Influencia: Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando
las expectativas de los clientes en relacion al servicio, son ellos; las comunicaciones
de boca a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo
proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes) y las comunicaciones externas.

4. Servicio percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el
proveedor del servicio.

5. Calidad del servicio prestado: La percepcion general de los clientes que tienen sobre la
calidad de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos que
los clientes consideran importantes.

6. El nivel de satisfaccion: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir
del servicio y el servicio real que recibe.

7. Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de
prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus clientes.

8. Nuevo Comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la
utilizacion de los productos o servicios, un aumento de la intencién de realizar nuevos
negocios y la divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de la

experiencia.

En las empresas de servicios, la calidad suele denominarse conformidad, y suele evaluarse en
dos niveles: la conformidad interna se refiere a los aspectos de los servicios que los clientes no
pueden percibir, y su valoracion se asemeja mucho al control de los procesos industriales; la
conformidad externa es la calidad percibida por el usuario, con un fuerte componente
subjetivo. Suele usarse como fuente de informacion sobre ella las quejas y reclamos de los
usuarios. Constituye un error basarse exclusivamente en esa fuente, porque se ha demostrado
que solo un bajo porcentaje de los clientes inconformes formulan quejas explicitas y directas,
por el contrario la mayoria manifiestan su descontento en todas partes menos en la

organizacion que lo ocasiono.
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Con respecto a este objetivo de la mejora de la calidad, lo mas significativo es realizarlo
mediante la disminucion de los costos por mala calidad. Estudios hechos han mostrado que los
mismos tienen una incidencia muy fuerte en los costos, se pueden medir en porcentajes del 25

al 30% del valor agregado anual, y en el caso de los servicios las cifras son superiores.

1.2 Sistema de Gestion de la Calidad. Normas 1SO 9000.

“El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es el conjunto de elementos interrelacionados de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma planificada la calidad de
la misma, en la blisqueda de la satisfaccion de sus clientes "9, entre dichos elementos los
principales son: la estructura de la organizacion, sus procesos, sus documentos y sus recursos.
Este sistema tiene como punto de apoyo el manual de calidad, y se completa con una serie de
documentos adicionales como manuales, procedimientos, instrucciones técnicas, registros y

sistemas de informacion.

El Sistema de Gestion de Calidad se basa en los principios de aproximacion al proceso y la
orientacion al cliente; la adopcion de dichos principios deberia facilitar un nivel de confianza
mas alto del producto o servicio en el cliente, logrando un cumplimiento aun mayor de sus

requisitos e incrementando su grado de satisfaccion.

Por otro lado es necesario considerar el enfoque de la Organizacion Internacional para la
Normalizacién (1SO), para el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad acorde con
los requerimientos de las normas ISO 9000. Con el proposito de establecer una racionalizacion
de los diferentes enfoques de sistemas de calidad, proporcionando una guia para la

implantacion de un SGC.

La 1SO 9000:2000 define la calidad como el conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes
interesadas. En las normas 1ISO 9000:2000, se define el Sistema de Gestion de la calidad
(SGC) como el sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad.

cCarrillo R. Aseguramiento de la calidad México, DF. Arboleadas 1995:1-28
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El surgimiento de estas normas es la respuesta a una necesidad expresada por los mercados,
dado que la calidad de los productos es una variable cada vez de mayor importancia en los
mercados, las empresas comenzaron a desarrollar distintos manuales con requerimientos a sus
proveedores con los requisitos basicos que debian cumplir. Se publicaron por primera vez en
el afio 1987 y se compone de un conjunto de normas que ayudan a la implantacién y desarrollo

de sistemas de calidad.

Las normas 1SO 9001 e 1SO 9004 se han desarrollado como un par coherente de normas para
los sistemas de calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si; la ISO
9001 especifica los requisitos para un SGC que pueda utilizarse para su aplicacion interna por
las organizaciones, para certificacion con fines contractuales, esta dirigida a la satisfaccion del
cliente y a la eficacia, mientras que la ISO 9004 proporciona la orientacién sobre un rango
méas amplio de objetivos, especialmente para la mejora continua del desempefio y la eficiencia
globales de la organizacién, asi como de su eficacia, la satisfaccion del cliente y otras partes

interesadas.

Las normas 1SO 9000 relacionadas con la calidad son las siguientes:

® SO 8402: Definicion de términos relacionados con la calidad.

® SO 9000: Administracion de la calidad y estandares de aseguramiento de la calidad
(lineamientos para su seleccion y uso).

® |SO 9001: Sistemas de calidad (modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio / desarrollo, produccion, instalacion y servicio).

® |SO 9002: Sistemas de calidad (modelo para el aseguramiento de la calidad en la
produccion e instalacion).

® |SO 9003: Sistemas de calidad (modelo para el aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y pruebas finales).

®» |SO 9004: Administracion de calidad y elementos del sistema de calidad
(lineamientos).

= 1SO 9001-2008: Version actual de la del 2000, como norma internacional oficial
desde el 15 de noviembre del 2008, cuya norma anula y remplaza la del 2000,

aportando el maximo de beneficios para las organizaciones, por lo que todas las

11
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certificaciones se haran oficialmente a partir del 2009 bajo esta, donde las

organizaciones ya certificadas tienen la necesidad de actualizarse.

La certificacion ayuda al desarrollo del comercio internacional, pues vela por la
eliminacion de posibles e innecesarias barreras técnicas y propicia la proteccion al
consumidor y el mejoramiento de la calidad de las producciones y servicios; ademas
garantiza la uniformidad de los conceptos y procedimientos de legitimacion en toda la
economia sobre bases internacionalmente reconocidas y propicia la necesaria transparencia
y eficiencia en la gestion técnico-productiva con el propoésito de lograr el reconocimiento

mundial, dando un paso firme a la excelencia empresarial.

1.2.1 Eficiencia en Sistema de Gestion de la Calidad

La Eficiencia es una categoria econ0mica, que Se caracteriza por ser “La obtencion de un
objetivo consumiendo el menor nimero de recursos posibles (menor tiempo, menor costo
econémico, menor numero de recursos humanos, etc.) con objeto de aumentar el beneficio

hacia la poblacion que se dirige”™*

La calidad y su gestion, indudablemente generan gastos, que se traducen finalmente en el nivel
de eficiencia del proceso, el grado de satisfaccion de los clientes, los cero fallos en la
fabricacion del producto y/o prestacion del servicio, en la reduccion de los costos de
oportunidad y en elevados ingresos por venta. Ocupa entonces una posicion importante en
ello, el control de los recursos, destinados a garantizar calidad, momento en el que se inserta la
tematica abordada, como aplicacién practica que contribuye a este proposito. La aplicacién
ofrece la identificacion, determinacion y analisis de los costos de calidad en los servicios que
brinda una organizacion, de manera que permita una mejor y efectiva toma de decisiones,
como componente estratégico y de alto impacto en la competitividad, desde los procesos de la

mejora continua.

Para que la eficiencia y la eficacia de los servicios prestados o los productos elaborados sea
real hay que considerar otro concepto, el denominado: Costo de Oportunidad, como el ingreso

dejado de obtener, por anomalias en la prestacion de un servicio o elaboracion de un producto.

Bywww. eumed.net » Contribuciones a la Economia
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La importancia actual de las evaluaciones econdmicas de los servicios o productos radica en
una doble faceta, de una parte, cuando se dejan de realizar operaciones gque son efectivas o se
realizan de forma inadecuada se ocasiona pérdida importante de beneficios en términos no
solo econdmicos sino también en calidad, imagen, confiabilidad y lealtad de los clientes para
con la organizacion y, ademas suponen unos costos innecesarios, que en la actual situacion de
limitacion de recursos no debe dejar indiferentes ni a los profesionales, ni a las autoridades
economicas, ni a los clientes. Por otro lado, el incesante incremento de los costos en un marco
en el que los recursos son cada vez mas limitados, y la aparicion de nuevas opciones en
materia de servicios méas costosos y la vez mas eficaces aumentando la competencia, justifica
la evaluacion econdmica de los servicios.

La eficiencia, no sélo redunda en las utilidades de una empresa y es inherente a los sistemas de
gestion de calidad, sino que contribuyen notablemente a la superacién del personal, desarrollo
y progreso del individuo, de la sociedad y del pais en que vive. En nuestro medio, quiza no
todos comprendan bien esto y por ello, frecuentemente, se tiende a subutilizar la capacidad

que se tiene.

Puesto que todas y cada una de las actividades de una entidad estan directa o indirectamente
relacionadas con la calidad del producto y/o servicio final, se puede concluir que la calidad
deja de estar circunscrita a un determinado departamento o grupo de personas y pasa a ser algo
en que todo y todos los procedimientos, equipos, dirigentes y operaciones estan implicados, es
decir, se extiende al control de todas las actividades de la empresa. Entre las premisas
necesarias para lograr la Gestion de la Calidad, se pueden mencionar: el compromiso de la alta
direccidn, la satisfaccion del cliente, el andlisis de las pérdidas de calidad, la participacion de

todas las funciones y el mejoramiento continuo.

1.3 Costos de Calidad. Conceptualizaciones

Al hablar de Costos de Calidad siempre se asocia a lo que se destina para obtener la Calidad
requerida en un bien, producto o servicio que este posea, las caracteristicas necesarias dadas
por el cliente (evitando, previniendo o detectando los errores, inspeccionando los procesos,

etc.), y también lo que cuestan los errores producidos.
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Schroeder (1992) plantea que: “El costo de calidad es el costo de no satisfacer los

requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal y se puede dividir en dos componentes

fundamentales: Costos de control y Costos de fallos. El costo total puede expresarse como la

suma de estos ultimos.” 12

Alexander (1994) define los costos de la mala calidad como: “"Una medida de los costos

especificamente asociados con el cumplimiento o no de la calidad del producto, incluyendo

los requerimientos establecidos de la empresa con sus clientes.”"13

Cuatrecasas [1999] & Gutiérrez [1996] plantean: “"En los costos totales de calidad hay

que diferenciar claramente dos tipos: Los costos de calidad, como costos producidos por

la obtencién de la calidad y se dividen en prevencion y evaluacion; y los costos de no
calidad son derivados de la falta o ausencia de calidad, de la no conformidad, no
cumplimiento de las necesidades de los clientes o, simplemente, de no alcanzar los niveles
de calidad requeridos y se clasifican en fallas internas y externas™.

“En términos sencillos, los costos de calidad son la suma de los costos operativos de la
calidad y los costos del aseguramiento de la calidad, que se relacionan especificamente con
el logro o no del producto o con la calidad del servicio. ”

“Otra definicion es que los costos de calidad son aquellos costos necesarios para alcanzar
la calidad, surgen por la baja calidad existente 0 que pudiera existir. Incluyen los costos
directos por baja calidad para la empresa y los costos de calidad ocultos especificados por
las funciones de pérdida de calidad, por lo que los costos de calidad estan asociados con la

creacion, identificacion, reparacion y prevencion de defectos "4,

Diferentes autores consideran que los costos de calidad se dividen en costos de conformidad,
también denominados costos de obtencion de la calidad, y en costos de no conformidad, donde
los costos de conformidad serian aquellos asociados con el aseguramiento de que el producto
satisface los requisitos del cliente y los de no conformidad aquellos asociados con el fallo en

cumplir con esos mismos requisitos.

nttp://www.monografias.com/trabajos-pdf5/los-costos-calidad/los-costos calidad.shtml#ixzz4VMxExnf3
Bywww. gestiopolis.com/recursos/.../reflexcoscali.htm “Reflexiones sobre los costos de calidad”

www.sisbib.unmsm.edu.pe/Bibvirtual/Publicaciones/indata/.../calidad.htm “Costos de calidad y la mala calidad
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Otros los consideran como costos de calidad y costos de no calidad, no obstante, coinciden en
considerar dentro de conformidad o calidad los costos de prevencion y evaluacion, y dentro de

los de no conformidad o no calidad los costos de fallos internos y fallos externos.
1.3.1 Clasificacion de los costos de calidad.
Los costos de calidad se pueden clasificar en dos grandes grupos:

® Los costos de obtencién de la calidad, se dividen en costos de prevencion y costos
de evaluacion.
® Los costos de no calidad, se agrupan en costos de fallas internas y fallas externas, y
los costos ocultos por fallas (se denominan también como costos implicitos y tienen
un importante impacto sobre los resultados de la empresa, calculandose con
criterios subjetivos).
Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir mal, una empresa incurre en los
costos de prevencion y evaluacion (costos de control), estos se consideran como una inversion;
cuando las cosas salen mal, se experimentan los costos de fallas (internas y externas)

considerandolos como pérdidas.

Costos de Prevencion: Son los costos en los que incurre una empresa para evitar y prevenir
errores, fallas, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del proceso productivo, que
desmeriten la calidad de éste. A medida que los costos de prevencion se incrementan, se
espera que los costos de falla disminuyan, de modo que se incurren en dichos costos para
reducir el nimero de unidades que no se logran producir. Como ejemplos de elementos

correspondientes a los costos de prevencion, se pueden mencionar entre otros:

® Planificacion, establecimiento y mantenimiento del Sistema de Calidad.

Elaboracion y revision de especificaciones, procedimientos e instrucciones de trabajo.
Control de procesos.

Planificacion de la produccion.

Instruccidn y capacitacion del personal.

LA 2B 2R 2B 4

Auditorias internas del Sistema de Calidad.
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® Informes de calidad.
® Circulos de Calidad.
® Costos de instalacion, calibracion, mantenimiento, reparacion e inspeccion de

maquinaria y equipo utilizados en el proceso de produccion, equipo de medicion.

La mejor manera en la que una empresa puede gastar en costos de calidad es invirtiendo en los
costos de prevencion. Normalmente las empresas incurren en dichos costos de forma

voluntaria y discrecional como una de las mejores vias de incrementar la calidad.

Costos de Evaluacion o de Deteccion: Son aquellos costos en que incurre la empresa,
destinados a medir, verificar y evaluar la calidad de los materiales, partes, elementos,
productos y/o procesos, asi como para controlar y mantener la produccién dentro de los
niveles y especificaciones de calidad, previamente planificados y establecidos por el Sistema
de Calidad y las normas aplicables. Estos costos son incurridos durante y después de la
produccion pero antes de la venta. Las empresas presentan costos de evaluacion para
identificar productos defectuosos y para asegurarse que todas las unidades cumplen o exceden
los requerimientos del cliente. Incurrir en estos costos no reduce los errores o previene que se
presenten nuevamente los defectos, sélo se detectan los productos defectuosos antes de que

sean entregados al cliente. Como ejemplo de costos de evaluacion tenemos:

® Costos de inspeccion y prueba de materiales, produccion en proceso y productos
terminados.

® Inspecciones y ensayos finales.

Costos por Fallas Internas: Son aquellos costos resultado del fallo, defecto o incumplimiento
de los requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes, semi- productos, productos
y/o servicios y cuyo fallo y/o defecto se detecta dentro de la empresa antes de la entrega del
producto y/o servicio al cliente. Se incurre en este tipo de costos, como resultado de la pobre
calidad detectada por las actividades de evaluacién. Estos costos no se consideran como
creadores de valor agregado y no es necesario incurrir en ellos. Algunos costos por fallas

internas son:
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® Costos por acciones correctivas, en los que se invierte tiempo en buscar la causa de la
falla y corregir el problema.

® Desperdicios (materiales, insumos y recursos humanos) generados por fallos o defectos.

® Retrabajos y Reinspecciones.

= Reparaciones.

® Costos incurridos en redisefiar el producto o el proceso, en realizar ajustes a la
maquinaria que no se tenia contemplada y la produccion perdida como resultado de la
interrupcion del proceso por reparaciones o retrabados.

® Consultas técnicas con personal de la empresa y con personal especializado.

® Rechazos.

El 95% de los costos de calidad se gastan en evaluaciones e inspecciones y en gastos que se
derivan de fallos. Los costos de fallas internas son considerados como evitables y no se

presentaran a menos que existan defectos.

Costos por Fallas Externas: Son los costos incurridos al rectificar los fallos o defectos en la
calidad del producto y los que surgen por el incumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos y cuyo fallo se pone de manifiesto después de su entrega al cliente. También se
consideran las ventas perdidas provenientes del mal desempefio de los productos o servicios

entregados al cliente. Estos costos incluyen:

¥

Atencion y solucion de quejas del cliente.

Ventas perdidas.

Costos de imagen.

Devoluciones y bonificaciones por pobre calidad.
Servicio de garantias.

Reparaciones y/o reemplazos.

Responsabilidad del producto.

Costos legales: juicios y demandas.

AR 2B 2R 2B 2B 2B BB ¢

Sequros.
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Los costos de la no calidad costos por fallas internas o externas originan un costo que se
percibe y es mensurable (mano de obra, insumos, etc.) que son llamados: Costos directos o

tangibles, costos indirectos o intangibles que originan un costo que no siempre se percibe y es

dificil de mensurar (pérdida de imagen y prestigio, pérdida de ventas, etc.)

Costos tangibles: también denominados costos explicitos son los costos que se pueden
determinar con la utilizacion de criterios convencionales de costos, establecidos por la
contabilidad; en su mayoria van unidos a un desembolso de efectivo por parte de la

empresa, ejemplo de estos son los costos de mano de obra y materiales.

Costos intangibles: conocidos también como costos implicitos son los que se calculan
utilizando criterios subjetivos con la ayuda de hipoétesis, no siendo registrados como costos
en los sistemas de contabilidad, en su mayoria se ubican en la categoria de costos de fallos
externos (Ej. la pérdida de imagen de la compafiia), pero también pueden aparecer cuando

la empresa incurre en fallos internos (Ej. la desmotivacion de los empleados).

Cuantitativamente la importancia de los costos intangibles es mayor que la de los tangibles,
pues muchas veces por no ser tomados en cuenta por los sistemas de contabilidad estos
estan ocultos y se piensa que cuantificando los tangibles ya hay una correcta ubicacion de

los mismos en el sistema contable.

Se debe tener en cuenta, ademéas los costos de oportunidad, de producir mas con los
mismos activos y menos recursos o, de lo contrario, esto se puede traducir en la pérdida de

lealtad de los clientes y de ventas por mala calidad.

La empresa debe, por tanto, erradicar primeramente los costos de fallos en vez de reducir
los de evaluacion y prevencién, para poder disminuir sustancialmente sus costos y
aumentar sus ingresos; buscando la existencia de un equilibrio entre los costos de obtencién
de la calidad y los de no calidad, que permita con los menos costos posibles lograr la mejor
calidad, debido a que llegado a un punto lo que invierta la empresa en el intento de prevenir
fallos y en la evaluacién y basqueda de los mismos, ya no va a resultar en absoluto rentable
o eficaz, porque los fallos van a ser tan reducidos que ya no valdra la pena hacer méas

prevencion y evaluacion, punto al que se le denominara coste 6ptimo de calidad. En la
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busqueda de este punto siempre se debera pensar en lo que desean nuestros clientes, porque

ellos son los que lo definen.

1.4 Sistema de Costo de Calidad

Un sistema de costos de calidad es una técnica contable y una herramienta administrativa que
proporciona a la alta direccion los datos que le permiten identificar, clasificar, cuantificar
monetariamente y jerarquizar las erogaciones de la empresa, a fin de medir en términos
econdmicos las areas de oportunidad y el impacto monetario de los avances del programa de
mejora que estad implementando la organizacion para optimizar los esfuerzos y lograr mejores
niveles de calidad, costo y/o servicio que incrementen su competitividad y afirmen la

permanencia de la misma en el mercado.
Las principales caracteristicas de un sistema de costos de calidad son:

® Resumen en un solo documento todos los costos de la organizacion y los expresa en
unidades monetarias, de manera que la direccién conozca sus impactos econémicos,
evaluando los beneficios que generan en un proceso basado no en la reduccién de
errores, sino a la reduccion de costos.

® Este sistema se implantara de acuerdo a las caracteristicas del producto o del servicio
principal que se presta, y a su nivel de complejidad, asi como al uso que el cliente hace
del mismo y el avance alcanzado por la empresa en el proceso de mejora de la calidad.

® Este sistema no puede reducir costos y/o mejorar la calidad, sino que es una
herramienta que le permite conocer a la direccion la magnitud de los costos, determinar
con precision las areas de oportunidad y evaluar monetariamente los resultados de los

esfuerzos en la mejora continua de la calidad.

En un sistema de costos de calidad, es mas importante la coherencia que la exactitud, ya que
es un indicador aproximado de las magnitudes y de las tendencias de los costos; su principal
finalidad es presentar las areas de oportunidad mas atractivas en términos econémicos a fin de
que actlen sobre ellas lo més rapido posible. Hasta un 10% de variabilidad en la exactitud de
los datos es aceptable, siempre y cuando haya coherencia en los mismos y se incluyan las
actividades y los costos mas impactantes.
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Los sistemas de costos de calidad ofrecen una serie de ventajas para los productos y/o

servicios, como por ejemplo:

® Proporciona a la direccion una herramienta para dirigir mejor el proceso de mejoras
de la calidad.

® Proporciona una herramienta para medir de manera uniforme los resultados de cada
area y el impacto de las mejoras realizadas.

= Proporciona un sistema de prioridades para los problemas.

® Asegura que los objetivos de la calidad estén juntos a los objetivos y fines de la
organizacion.

®» Mejora el uso eficaz y eficiente de los recursos, brinda la informacion que permite
invertir donde se pueda obtener los maximos beneficios, ademéas de proporcionar
una medida de las mejoras realizadas.

® Aporta un nuevo enfoque para hacer el trabajo bien todas las veces.

¥

Ayuda a establecer nuevos procesos.
® La reduccion de los Costos de la Calidad es una de las mejores maneras de

incrementar los beneficios de una organizacion.

1.4.1 La medicioén y las técnicas de calculo de los costos de calidad
Una correcta identificacion del costo de la calidad, unido a las consiguientes acciones de
mejora, trae como resultado un menor costo de la calidad, mayor trabajo de valor afiadido
para el cliente y recursos disponibles para otras actividades.
Otras ventajas asociadas al calculo de los costos de calidad son:
= Proporciona una organizacion manejable.
Ofrece una vision Unica de la calidad.
Es un medio para medir los cambios.
Sistema de prioridades para problemas.
Alineacion de los objetivos de la calidad.
Distribuir correctamente el costo de la calidad para obtener maximos beneficios.
Induce la calidad al Consejo de Direccion.

Mejora el uso eficaz de los recursos.
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® Ayuda a establecer nuevos procesos.

Muchas veces se oye decir que la calidad no cuesta 0 que no puede reportar grandes
beneficios, pero esto es una frase tedrica siempre y cuando no se consiga demostrarla en la
propia empresa. Para probar que la calidad no cuesta, 0 que cuesta poco o da muchos
beneficios, o que puede darlos, hay que cuantificarlos. Para ello se hace imprescindible
implantar un sistema de medicion de costos totales de calidad lo que permite conocer los
costos de los distintos productos que producen la empresa o los servicios gque esta presta y
determinar el resultado de un periodo de tiempo. EI mismo depende de las caracteristicas de la

empresa, de los objetivos del sistema y de la complejidad o sencillez que se desee.

Varios autores, entre ellos Feigenbaum (1971); Dale & Plunkett (1993); Alexander (1994)
plantean una secuencia de pasos que debe llevar un sistema de costos de calidad, los cuales
abarcan de forma general; desde la definicion de cada una de las categorias, mediante el
analisis de obras sobre el calculo de costos o reunir una lista de los elementos de costos, de
acuerdo con la experiencia de su organizacion y la participacion del personal encargado; hasta

la forma de presentar y analizar los resultados.

Otros como Amat (1993); Gryna (1993), comienzan un poco mas adelante, planteando que es
fundamental la motivacion de la maxima direccion y el analisis del sistema de costo actual,
para luego identificar y clasificar los costos de calidad, hasta llegar al analisis y presentacion

de los resultados.

Por lo general, se puede conocer la zona en la que se encuentra una empresa a partir de las
razones de los costos de calidad que prevalecen en las categorias principales como sigue a

continuacién (ver Anexo No.2):

Zona de mejora: “Esta situacion se da cuando la empresa aun no ha implantado un
programa de medidas para aumentar la calidad y reducir los fallos, o bien este programa
lleva poco tiempo funcionando. En esta zona la entidad tiene unos costos totales de la
calidad en la que los fallos representan précticamente la totalidad de dichos costos (mas

de un 70%) y la prevencién es muy poco significativa (menos del 10% de los costos totales
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de calidad). Dado el elevado peso de los fallos y la pérdida de imagen que ello supone, la
organizacién tiene que invertir mucho mas en calidad, aunque tiene seguramente grandes

posibilidades de mejora. ”

Zona de indiferencia: “Cuando los programas de mejora de la calidad ya llevan un
tiempo funcionando y se han reducido los costos de fallos considerablemente, los costos
totales de calidad se reducen. Aqui ya es muy dificil sequir reduciendo los fallos y por ello
la entidad esté en la zona ideal en relacién con los costos totales de calidad. Los costos de
fallos representan aproximadamente un 50% de los costos totales de calidad, mientras que

la prevencion un 10% y la evaluacion un 40%. ”

Zona de perfeccionamiento: “Si a pesar de estar en la zona de indiferencia, la empresa
sigue destinando recursos a la prevencion y a la evaluacién de calidad sera muy dificil
reducir los fallos. En estos momentos, cuesta mas la evaluacion o la prevencién adicional
que las reducciones de fallos correspondientes. Por tanto, a partir de este punto, los costos
totales de calidad vuelven a crecer con lo que vale la pena pensar plantearse estabilizar
acciones de prevencién y evaluacion. En esta zona los costos de fallos representan menos
del 40% del total de la calidad, la evaluacion alrededor de un 50% y la prevencién un
10%.71°

La separacién y cuantificacion de los costos de calidad permiten demostrar cOmo si se mejora
la calidad mejora la economia de una empresa; conociendo la magnitud de los costos se puede
saber con mayor precision los ahorros a obtener con la implantacion del proceso de mejoras. A
su vez, el célculo de los costos tiene como propdsito llamar la atencién del gerente y medir si
la calidad estd mejorando. Adicionalmente, un control de la calidad organizado eficientemente
previene la produccion de productos defectuosos, 1o que implica un ahorro de materias
primas, materiales, fuerza de trabajo y otros gastos que han sido incorporados a un producto
que no podra comercializarse, por lo que ésta es una de las maltiples razones para considerar
que la calidad es una de las reservas de la produccion. En resumen, algunos piensan que la

calidad es algo abstracto, intangible y no medible, pero se puede demostrar que la calidad es

Amat, Oriol. “Costes de calidadynocalidad . Espaiia. EdicionesGestion2000. S.A...1993-127p
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una entidad alcanzable, medible y rentable, el medidor es el costo de calidad. Existen métodos

que permiten calcular los Costos de Calidad entre los cuales se encuentran los siguientes:
1. Contabilidad por los documentos primarios.

2. Partidas Explicitas en los Estados Financieros mensuales.

3. Célculo y Registro del Costo por Suceso.

4. Aplicando la técnica del Costeo por Actividades.

Método 1. Contabilidad por los documentos primarios: Consiste en que el contador o los
contadores de la entidad cuando contabilicen cada operacion de la empresa, ademas de hacer
el comprobante de operaciones corrientes realicen inmediatamente después en caso de que

proceda el comprobante de las estadisticas referida al sistema de costos de calidad.

Meétodo 2. Partidas de gastos explicitos en los Estados Financieros: Dentro del plan de
cuentas de la contabilidad existen algunas cuentas en las que se registran hechos u operaciones

que se identifican total o parcialmente con la clasificacion de los costos de calidad.

Meétodo 3. Calculo y Registro del Costo por Sucesos: Este método consiste en hacer los
calculos de todos los gastos incurridos en los sucesos derivados de la mala calidad en la
prestacion del servicio al cliente. Por ejemplo; si por problemas en la habitacién, (ducha rota),
un cliente cambiado para otra, entonces hay que hacer el calculo de cuanto cuesta preparar y
acomodar una habitacion, teniendo en cuenta que el cliente ocupaba una que fue preparada por
la camarera y ahora se le entrega otra limpia. En este caso hay que sacar todos los costos de

hacer una habitacion (salario de la camarera, productos de limpieza, etc....)

Método 4. Aplicando el método de Costeo por Actividades (CPA): Teniendo en cuenta
que la mayoria de las actividades de costos de calidad no pueden ser identificadas claramente
en el plan de cuentas de la contabilidad financiera, y estas se encuentran dentro de los
diferentes elementos de costos + gastos de dicho plan de cuentas, es necesario emplear un
método cientifico que nos permita extraer de los estados de resultados de la contabilidad
financiera los costos y gastos de las actividades propias del sistema de gestion de la calidad.

Para lograr este proposito se puede emplear la técnica de costeo por actividades.
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Lapitulo I7:

Determinacion de los Costos de Calidad en el Centro de Telecomunicaciones

Palma Soriano.
2.1 Caracterizacion general de la Division Territorial.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A., ETECSA, se constituye el 28 de Junio de
1994. Se inscribe en el Libro de Empresas Mixtas en el Tomo Il, FOLIO 04 al 047, en el
Registro de Asociaciones Econdmicas, adscrito a la Camara de Comercio de la Republica de
Cuba y se encuentra amparada por el Decreto 321/2013. ETECSA surge debido al amplio
proyecto de reanimacion economica llevada a cabo por parte del estado cubano y tiene como
objeto social prestar los servicios publicos de telecomunicaciones, mediante la operacion,
instalacion, explotacién, comercializacién y mantenimiento de redes y sus servicios asociados
en todo el territorio nacional. Brinda sus servicios a la poblacion, a las organizaciones
econdmicas, sociales, culturales y cientificas de caracter estatal, gubernamental o no, privado

y mixto que lo requieran; tanto en el territorio nacional como en el extranjero.

A lo largo de estos afios la empresa ha ganado en eficiencia y compromiso con sus usuarios.
Sus prestaciones se han diversificado y la calidad de los parametros tecnoldgicos se ha

elevado.

Asimismo logré incrementar la cantidad de lineas instaladas y en servicio, el indice de
digitalizacion, la incidencia en los programas sociales, entre otros aspectos. También, a partir
de una mejor organizacion del trabajo y de las multiples acciones de capacitacion que se
Ilevan a cabo, sus recursos humanos han desarrollado una superior gestion.

Su estructura organizativa parte de los Centros de Telecomunicaciones como célula principal
de la gestion empresarial, lo que propicia la atencion personalizada e integral a sus usuarios y
al pueblo. Sus trabajadores forman equipos de profesionales que buscan soluciones creativas a
los problemas. El sentido de pertenencia, la motivacion y un clima laboral de confianza y
respeto caracterizan el desempefio de la empresa que descansa en los valores que une a sus

trabajadores.
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Su cultura empresarial se fundamenta en la orientacion al servicio, al rigor y al detalle, la

estrecha vinculacion con el pueblo al cual pertenece y la permanente comunicacion con los

trabajadores, sus usuarios y la sociedad.

ETECSA declara que “la satisfaccion de los usuarios y de toda la poblacion es lo primero”, la

opinidn de ellos sobre la calidad de los servicios califica el desempefio empresarial por lo cual:

»

»

Centra su gestion en lo requisitos y expectativas de los usuarios para satisfacer sus
necesidades actuales y futuras, demostrando una alta profesionalidad en sus servicios.
Desarrolla una fuerte cultura usuario-proveedor en el seno de la empresa, que le
permite el aseguramiento de los recursos para garantizar oportunidades y eficiencia en
las operaciones.

Cuenta con lideres y trabajadores educados, calificados, capacitados y motivados que
cultivan los valores de la empresa.

Promueve el crecimiento y la consolidacion de la innovacion en un entorno de mejora
continua de la eficacia de los procesos que sustenta su Sistema de Gestion, cumpliendo
las normas, regulaciones y resoluciones establecidas en la legislacion cubana, asi como
los convenios acuerdos Yy tratados internacionales suscritos por la Republica de Cuba

en la esfera de las telecomunicaciones.

Objeto Social.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A., ETECSA, tiene como objeto social prestar

los servicios publicos de telecomunicaciones, mediante la proyeccion, operacion, instalacion,

explotacion, comercializacion y mantenimiento de redes publicas de telecomunicaciones en

todo el territorio de la Republica de Cuba mediante la cartera de productos siguientes:

»

AR 20 2B 2B 2B B

Servicio telefénico basico, nacional e internacional.
Servicios de facturacion telefénica.

Servicio de conduccion de sefiales, nacional e internacional.
Servicio de transmision de datos, nacional e internacional.
Servicio de télex, nacional e internacional.

Servicio celular de telecomunicaciones moviles terrestres.
Servicio de telefonia virtual.

Servicio de cabinas y estaciones telefonicas publicas.
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®  Servicio de acceso a Internet.
® Servicio de telecomunicaciones de valor agregado.
B Servicio de radiocomunicacion movil troncalizado.

® Servicio de provision de aplicaciones en entorno Internet.

ETECSA tiene como uno de sus objetivos principales, ampliar los servicios de
telecomunicaciones y en especial la conectividad y el servicio telefonico, de modo tal que la
poblacion en general pueda acceder al mismo, particularmente en sus modalidades de servicio
residencial y de estaciones publicas; tomando en consideracion la demanda de servicios y las
metas establecidas por el Organo Regulador.

Estructura Organizativa.

La empresa con una dindmica de cambio y sometida en su desarrollo organizacional a un
perfeccionamiento sistematico transita por dos etapas bien diferenciadas: el estado actual y el
estado deseado. Para garantizar el transito de uno a otro se introdujeron cambios
organizativos, estructurales, economicos e informaticos.

Como empresa tiene una alta responsabilidad en el desarrollo socio-economico del pais y en
especial en la informatizacion de la sociedad, al garantizar la infraestructura tecnoldgica para
una efectiva conectividad. Centra su actividad en la calidad de su capital humano, sobre la
base de una gestion integral para la prestacion de modernos servicios de beneficio popular,
tanto en las ciudades como en las zonas rurales de dificil acceso. En los procesos inversionista
respeta el medio ambiente.

La Division Territorial Santiago de Cuba (DTSC) presta sus servicios a un mercado territorial
compuesto por los segmentos: negocios, empresas estatales, instituciones presupuestadas,
clientes residenciales, hoteles, instalaciones del turismo, instalaciones de las FAR y el
MININT, entre otros. Su sede central se localiza en Aguilera # 401 esquina Carniceria,
Santiago de Cuba.

La DTSC, es la representacion de la empresa en el territorio y responde por sus intereses. Para
su funcionamiento esta estructurada por el Grupo del Director, Centro de Direccion, Capital
Humano, Economia, Logistica y Servicios, Comercial y Mercadotecnia, Desarrollo y
Operaciones de la Red, Tecnologia de la Informacion, Telefonia Publica, Servicios Mdviles, y
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cuatro Centros de Telecomunicaciones Principales. (Santiago de Cuba, Palma Soriano,
Contramaestre y San Luis), con sus respectivos Centros Asociados (Guama, Santiago Oeste,
Santiago Centro y Santiago Este; Mella; Segundo Frente; La Maya y Tercer Frente). (Ver
anexo #3: Organigrama de la Division Territorial).

Misién

"Garantizar la prestacion de servicios de Telecomunicaciones y de valor agregado a nuestros
usuarios y la poblacion, con buena atencién, agilidad y eficiencia, basados en una gestion
efectiva, priorizando el sistema defensivo del territorio, los programas de la Revolucion vy el
desarrollo econdmico y social".

Vision

"Somos una empresa en constante transformacién, comprometida con la Revolucion y la
defensa de la patria, siempre orientada a la satisfaccion de las necesidades de
telecomunicaciones de nuestro pueblo y nuestros usuarios. Con una reconocida
responsabilidad social, que se manifiesta en el desempefio de sus trabajadores que descansa
en los valores empresariales: profesionalidad, integridad moral, sentido de pertenencia,

cohesion, cultura de servicio, solidaridad y altruismo".

Sobre la Mision y la Vision de la Division Territorial vale destacar que se procedio a sus
respectivas reformulaciones, pues la autora considera que de acuerdo a los conocimientos
adquiridos en la asignatura Direccion Estratégica no se ajustan a su desempefio y objetivo
supremo, en el caso de la Mision no responde a una de las cuatro preguntas claves ¢Con qué
lo hace?, y en cuanto a la Visién que debe de ser clara y precisa y no estd enmarcada en un
horizonte temporal.

Mision: "Garantizar la prestacion de servicios de telecomunicaciones a los usuarios de manera
agil, eficiente y atenta, con un colectivo de trabajadores altamente calificado, priorizando el
sistema defensivo del territorio, los programas de la Revolucion; asi como el desarrollo
econdmico y social".

Vision: "Somos los lideres, la garantia de calidad y eficiencia en la prestacion de servicios de

telecomunicaciones a todos nuestros usuarios del municipio hasta el 2020”.
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Para brindar los servicios en el territorio, la gerencia cuenta con una amplia red comercial en
la cual se brindan los siguientes servicios:
Servicios de Telefonia:
F Telefonia Fija
F  Telefonia movil
Servicios de Datos e Internet:
F Transporte y conectividad para transmision de Datos
Servicios de Atencion Telefénica:
I Servicios de informacidn y asistencia
I Servicios de operadora
Servicios publicos de telecomunicaciones:
F Teléfonos publicos
Tarjetas Telefonicas Prepagadas
E  Telefonia puablica a través de terceros
F  Telefonia para sordos e hipoacusicos
Otros Servicios:
F Comercializacion de productos, equipos terminales y accesorios de telecomunicaciones
F  Recarga de tarjetas telefonicas prepagadas
F Directorio Telefonico

F  Servicio posventa

2.2 Descripcion y caracterizacion del Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano.

La DTSC esta formada por doce Centros de Telecomunicaciones (CTLC) distribuidos en los
nueve municipios de la provincia. El Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano es uno de
estos centros y se encuentra ubicado en Calle Marti No 160 e/ Céspedes y Callamo, en la
ciudad de Palma Soriano, a una distancia aproximada de 42 Km de la cabecera provincial de
Santiago de Cuba, limita al oeste con la Plaza del Estudiante, al Este con una vivienda
particular perteneciente al trabajador del centro Darwin Elegiga Saiz, al Norte con la
Carretera Central (Calle Marti) y por el sur con un taller de la Empresa Eléctrica.

Es categorizado en la estructura de la empresa como un Centro Principal y tiene subordinado

otro Centro Asociado, siendo el CTLC Mella. Presenta como puntos de contactos comerciales
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el Centro Multiservicios Palma Soriano, la Oficina Comercial Mellay el Mini punto Baragua.
(Ver anexo #4: Organigrama del CTLC Palma Soriano).

En el edificio laboran actualmente un total de 34 trabajadores, 21 son hombres y 13 son
mujeres, (Ver Anexo #5: Caracterizacion del Centro) los que actuan en las Oficinas
Administrativas, las Areas de Comercial, Tecnologicas, de Servicios, Operaciones de la Red.
Ademas funciona 1 Nucleo del PCC con 11 Nucleos del Partido, una Seccion Sindical. Esta
organizada también una Brigada Obrera de Respuesta Rapida, una Brigada Contra Incendios,

la Guardia Obrera y la Guardia de Direccién cuando se hace necesaria.

El CTLC Palma Soriano esta conformado por un edificio central (sede administrativa), donde
estdn incluidos el almacén, locales tecnoldgicos, redes de telecomunicaciones, locales
administrativos y de servicio, ademdas del soporte en equipos e instrumentos como
computadoras, impresoras, fotocopiadoras, transporte automotor y otros que permiten la
prestacion del servicio. El aseguramiento del mantenimiento de la infraestructura se realiza
mediante el uso de proveedores internos y el cumplimiento de los planes de mantenimiento

constructivo y sus recursos asociados.

El edificio que ocupa el CTLC Principal de Palma Soriano, es de 2 plantas de mamposteria
con puertas y ventanas de cristal con marqueteria de metal, por el fondo y hacia el lado
derecho, con entrada principal por calle Céspedes, se encuentra el patio que se mantiene

cerrado con una reja y candado, este patio tiene acceso al edificio por la parte lateral izquierda.

Desde el punto de vista interno la Situacion Operativa es favorable si tenemos en cuenta que
todo el personal que labora en la entidad es debidamente seleccionado y aprobada su
incorporacion para laborar en los diferentes departamentos, lo que influye decisivamente en la
minima ocurrencia de hechos delictivos en el centro. El potencial revolucionario esta
fundamentado en la composicion socio-politica de los trabajadores que integran el CTLC,
donde el 31% son militantes del Partido y ademas todos los trabajadores integran la BORR a
fin de enfrentar cualquier agresion, también estan incorporada a los CDR, las mujeres a la
FMC y todos a la Seccién Sindical. Externamente la amenaza esté referida fundamentalmente
a las situaciones que se puedan generar y llevar a cabo contra el edificio y su personal,
teniendo en cuenta el flujo constante de personas y vehiculos por los alrededores del mismo,

pudiéndose modelar perfectamente las actividades que se realizan en éste, asi como la de los
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ASP de PROSEG (las 24 horas), lo que pudiera traer consigo la ejecucion de posibles

actividades contrarrevolucionarias o delictivas en general.

La actividad fundamental del CTLC Principal de Palma Soriano es la de dirigir, controlar y

desarrollar sostenida e ininterrumpidamente toda la actividad relacionada con el servicio de las

telecomunicaciones en el municipio, entre sus principales funciones tenemos:

»

»

Representa al CTLC Principal frente a la Direccion Territorial de la empresa,
garantizando agilidad en las demandas locales.

Vela por la correcta planificacion, administracion y direccion de todos los recursos del
territorio.

Controla el desempefio del territorio frente a los planes estratégicos/operativos de la
empresa.

Ejecuta y hace ejecutar las decisiones de la Direccion Territorial de la empresa; asi
como las especificas definidas por cada area rectora corporativa.

Rinde cuenta de la gestidn del territorio al Director Territorial de la empresa.

Dirige los Centros de Telecomunicaciones Asociado del territorio, analizando y
controlando su comportamiento; asi como asegura homogeneidad en la aplicacion de
las politicas dictadas por la empresa.

Garantiza que la operacion se realice de acuerdo con los indicadores de desempefio
establecidos bajo la supervision de las areas rectoras.

Es el maximo responsable ante el usuario de la contratacion, venta y cobro de los
servicios y productos de la telefonia fija, movil, datos y ademés de administrar y
mantener la red que los soportan.

Garantiza la implementacion de la politica de trabajo con los Cuadros y sus reservas.
Controla, supervisa y monitorea el cumplimiento de las normas, procedimientos y
regulaciones establecidas para la intervencion y la preservacion de las redes; asi como
el cumplimiento de los procedimientos comerciales y de otras actividades, que
aseguren la satisfaccién de los usuarios.

Planifica, controla y analiza la eficiencia energética y el uso racional de los portadores

energéticos del CTLC.
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® Ejecuta cualesquiera otras funciones inherentes a este nivel o que le sean asignadas por

la Direccién Territorial.

El Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano opera la siguiente cartera de servicios:

Telefonia bésica fija.

Telefonia movil.

Venta de equipos terminales y accesorios.

I

I

E  Telefonia publica.
I

F Telefonia fija alternativa.
I

Internet prepago.

Los servicios que brinda el centro, a partir de las dimensiones que perciben los usuarios, se

caracterizan por:

»

»

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad de realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que presta la empresa a sus clientes.

2.3 ldentificacion y determinacion de los costos de calidad en los procesos de prestacion

de servicios.

La estimacion de los costos de calidad se va a dividir en dos etapas fundamentales. En la

primera se aborda la descripcion de los procesos de prestacion de servicios, abordando algunos

elementos como la finalidad del proceso, actividades, responsable(s), recursos y las principales

entradas y salidas. Y finalmente en la segunda etapa se procedera a definir y determinar los

costos de calidad en el proceso; asi como evaluar la eficiencia de los procesos de servicios a

partir de estos calculos y el impacto economico que tiene para la entidad.
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Los costos de calidad se dividen en cuatro grupos béasicos, definidos anteriormente:

® Costos de Prevencion

= Costos de Evaluacion

= Costos de Fallos Internos

® Costos de Fallos Externos
El método empleado en la investigacion es él: Calculo y registro del costo de calidad por
sucesos dentro del mismo se encuentra el de Mano de Obra Asignada, el cual comprende el
calculo de las horas-hombre y otros gastos que implica una tarea especificamente dirigida a la
deteccion y/o correccion de defectos o errores. Este método brinda la posibilidad de calcular el
costo a traves de informacion obtenida por el resultado de los expertos, de acuerdo al trabajo
que se realiza diariamente. El mes escogido para el estudio fue febrero porque desde el punto
de vista de prestacion de servicios tiene cantidades significativas lo que permitird contar con
una cantidad de informacion representativa para el estudio, pues implica una mayor intensidad
del trabajo en lo que respecta a la calidad del servicio prestado; ademas de ser el ler mes
donde comienzan a normalizarse las operaciones del centro luego del cierre anual que implica
enero. Luego de lo antes planteado se aplicara el método a través de los pasos expuestos a

continuacion:

=

Descripcién del proceso.

2. Determinacion del costo de prevencion en el proceso.

w

. Célculo del costo total de prevencion.

4. Determinacion del costo de evaluacion en el proceso.

5. Calculo del costo total de evaluacion.

6. Determinacion del costo de calidad.

7. Determinacion del costo de fallas internas en el proceso.
8. Calculo del costo total de fallas internas.

9. Determinacion del costo de fallas externas en el proceso.
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10. Calculo del costo total de fallas externas.
11. Determinacién del costo de no calidad.
12. Determinacién del costo de calidad total. (El de calidad mas el de no calidad).

13. Evaluacion economica e impacto del costo de calidad en la empresa.

Procesos de Prevencion:

1. Capital Humano
2. Operaciones de la Red
3. Planeamiento Operativo

Procesos de Evaluacion:

1. Facturacion, Cobros, Pagos

Procesos de Fallas Internas:

1. Ventas

Procesos de Fallas Externas:

1. Posventay Asistencia al Usuario

Algoritmo de célculo para la determinacién del costo de prevencion por procesos y
subprocesos. Costo total de prevencion.
Parametros:

P — Proceso (p=1...m)

m — Total de procesos

s — Subprocesos (s = 1...n)
n — Total de subprocesos

1 — Trabajador involucrado en el subproceso (s).

W— Total de trabajadores involucrados (i=1...w)
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FT+— Fondo de tiempo total en el mes

SBi— Salario basico del trabajador (i).

TSj— Tasa salarial del trabajador (i).

FTs— Fondo de tiempo del subproceso (s).

CPs— Costo de prevencion del subproceso

STCPp— Subtotal de costo de prevencion del proceso.

ISSi— Impuesto de seguridad social de los involucrados.

IFTi— Impuesto sobre la fuerza de trabajo involucrada.

Clpy— Costos indirectos asociados al proceso. (Depreciacion de activos fijos)
TCPp— Total de costo de prevencion del proceso.

CTP — Costo Total de prevencion

Férmulas:
_ SB.
TS,

CP.=XFT.*TS

STCP,=2CP.
TCP,=STCP,+(STCP,* 1SS }+(STCP,*IFT J+cI,
cTP =3 TCP,
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Procesos de Prevencion

Proceso 1: Capital Humano

Descripcion del proceso (Ver Anexo # 8: Fichas de Procesos de Capital Humano)

Subprocesos y Actividades (Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subprocesol.1: Seleccion e Integracion del Capital Humano a la organizacion

Personal implicado SBi FTt TSi FTs
Federico Tong Montero  $1297,0 176h $7,37 1,5h
Alexis Reyna la O $961,0 176h $55 1,4h
Madelin Cuba Pérez $1452,0 176h $8,25 1,7h
Ricardo Mufoz Elias. $961,0 176h $5,5 1,2h
SB:
TS = :
FT.

CP.-XFT.*TS,
Costo de prevencion por seleccion e integracion del Capital Humano
Cps= $11,055 + $7,7 + $14,025 + $6,6 = $39,4

Subproceso 2.2: Evaluacién del Desempefio del Capital Humano

Personal implicado

Antonio M. Alvarez Cerda $2621,0 176h  $149 3,5h
Héctor Rosales Estrada ~ $2419,0 176 h $13,7 3,9h
Madelin Cuba Pérez $1452,0 176h $8,25 2,8h

Maritza V. Duthil Bisset. $2419,0 176 h $13,7 3h
Nérida Marcelina Garrido $961,0 176 h $5,5 3,2h
SB.
TSi = I
FT.
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CPs = Z FTs >kTS|

i=1
Costo de prevencion por Evaluacion del Desempefio del Capital Humano
Cps= $52,15 + $53,43+ $23,1 + $41,1 + $17,6 = $187,4

Costo de Prevencion del Capital Humano

STCP,=2CP.

STCPp= $39,4+ $187,4

STCPp =$226,8

TCP,=STCP,+(STCP,*1SS J+(STCP,* IFT J+c,

TCP,, = $226,8+ ($226,8* 14%) +($226,8* 5%) + $9,92

TCP, =$226,8+ $31,7 + $11,34+ $9,92

TCP,=$279,8

Proceso 2: Operaciones de la Red (OR)

Descripcion del proceso (Ver Anexo # 9: Fichas de Procesos de Operaciones de la Red)

Subprocesos y actividades (Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subproceso3.1: Mantenimiento preventivo a la Planta Interior

Personal implicado

Darwing Elegiga Saiz $1633,0 176h  $9,3 4,8h
Vivian Benitez Garcia. $1297,0 176h  $7,4 4,4h
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_ B
TS 7.

CP.=2FT.TS,

Costo de prevencion por mantenimiento preventivo a la planta interior
Cps= $44,64 + $32,56 = $77,2

Subproceso3.2: Mantenimiento correctivo a la Planta Interior

Personal implicado

Vivian Benitez Garcia. $1297,0 176 h $7,4 4,3h
Héctor Rosales Estrada $2419,0 176h $13,7 4h
SB;
TS ===
S FT.

CP.-2FT.*TS,
Costo de prevencidn por mantenimiento correctivo a la planta interior

Cps=$43,71 + $31,82 + $54,8= $130,33

Subproceso3.3 Mantenimiento correctivo a la Planta Exterior

Personal implicado

Héctor Rosales Estrada $2419,0 176h $13,7 3,5h

Jefe de la Brigada $1297,0 176h 57,4 3,7h
Linieros A $961,0 176h  $55 2,5h
Linieros B $880,0; 176h  $5,0 2h
Chofer $1095,0 176h $6,22 3h
Operario de Cable A $1095,0 176h  $6,22 1h
Operario de Cable B $961,0 176h  $55 0,8h
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_sB
(=

CP.-2FT.*TS,
Costo de prevencion por mantenimiento correctivo a la planta exterior.
Cps=$47,95 + $27,4 + $13,75 + $10,0+ $18,66 +$ 6,22 +$ 4,4= $128 /4

Subproceso 3.4 Mantenimiento preventivo a la planta Exterior

Personal implicado SBi FTt TSi FTs ‘
Operario Reparador Instalador B $1095,0 176h  $6,22 4,3h
Operario Reparador Instalador C =~ $961,0 176h $55 3,8h
Probador de Cable $880,0. 176h $50. 25h

S8
(=

CP.=XFT.*TS.

Costo de prevencion por mantenimiento preventivo a la planta exterior.
Cps= $26,7 + $20,9 + $12,5= $60,1

Subproceso 3.5Mantenimiento correctivo a las Estaciones Publicas

Personal implicado SBi FTt TSi FTs ‘
Héctor Rosales Estrada $2419,0 176h $13,7 1,3h
Operario Reparador Instalador B~ $1095,0 176h  $6,22 0,8h
Operario Reparador Instalador C ~ $961,0. 176h $55 0,6h

_sB
TS=er,

CP.=XFT.*TS,
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Costo de prevencion por mantenimiento correctivo a las estaciones publicas.
Cps= $17,81 + $4,9 + $3,3= $26,01

Costo de Prevencion de Operaciones de la Red

STCPp=§(:PS

STCPp= $77,2 + $130,33 + $128,4+ $60,1 + $26,01

STCPp= $422,04

TCP,=STCP,+(STCP,*1SS )+(STCP,* IFT )+cI,
TCPp = $422,04+ ($422,04* 14%) + ($422,04* 5%) + $2018,19
TCPp= $422,04+ $59,1 + $21,1+ $2018,19

TCPp = $2520,43

Proceso 3: Planeamiento Operativo
Descripcion del proceso (Ver Anexo # 10: Fichas de Procesos de Planeamiento Operativo).
Subprocesos y actividades (Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subproceso 4.1: Despliegue de la planificacion operativa.

Personal implicado

‘Antonio M. Alvarez ~ $2621,0 176h  $149  18h
Maritza V. Duthil $2419,0 176h  $13,7 8,6h
Alexis Reyna la O $961,0 176h  $55 9,2h
Héctor Rosales $2419,0 176h $13,7 9h
Rosa E. Cruzata $961,0 176h  $55 8,5h
Federico Tong $1297,0 176h  $7.4 9,3h
Nérida Marcelina $961,0 176h  $55 8h
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_sB
(=

CPs = Z:]; FTs *TS|
Costo de prevencion por despliegue de la planificacion operativa.

Cps= $268,2 + $117,82 + $50,6 + $123,3 +$46,75 + $68,82 + $44,0= $719,5

Subproceso 4.2: Gestidn de la Prevencion y el Control Interno PL.

Antonio M. Alvarez Cerda $2621,0 176 h  $149 9h
Alexis Reyna la O $961,0 176 h  $6,22 9,5h

Héctor Rosales $2419,0 176 h $13,7 10h

_ B
TSi - FT

CP.-2FT.*TS,
Costo de prevencidn por Gestidn de la Prevencion y el Control Interno PL.

Cps= $134,1 + $52,25 + $137,0= $323,35

Subproceso 4.3: Despliegue de la planificacion material.

Antonio M. Alvarez Cerda $2621,0 176 h  $14,9 10,3h.

S8
(=

CP.=XFT.*TS.

Costo de prevencion por Gestion de la Prevencion y el Control Interno PL. Cps= $153,5
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Subproceso 5.1 Control de gestion del Centro de Telecomunicaciones.

Personal implicado

Federico Tong $1297,0  176h  $7,4  13h.
Antonio M. Alvarez Cerda $2621,0 176h  $149 55h.

S8
(=

CPs = Z_]; FTs *TS|
Costo de prevencion por Gestion de la Prevencion y el Control Interno PL
Cps= $96,2 + $81,95= $178,15

Costo de Prevenciéon de Planeamiento Operativo

STCP,=->.CP.

STCPp =$719,5 + $323,35 + $153,5 + $178,15

STCPp =$1374,5

TCP,=STCP, +(STCP,*ISS J+(STCP,*IFT J+cI,
TCPp=$1374,5 + ($1374,5* 14%) + ($1374,5* 5%)
TCPp=%$1374,5+$192,43 + $68,72

TCPp= $1635,65

Costo Total de Prevencion

cTP =3 TCP,

CTP =$279,8 + $2520,43 + $1635,65

CTP =$4435,9
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Procesos de Evaluacion

1. Facturacion, Cobros, Pagos (FC)

Algoritmo de célculo para la determinacion del costo de evaluacién por procesos y

subprocesos. Costo total de evaluacion.

Parametros:

p —Proceso (p=1...m)

m —Total de procesos

s —Subproceso (s =1...n)

n — Total de subprocesos

1 — Trabajador involucrado en el subproceso (s).

w — Total de trabajadores involucrados (i=1...w)
FTt— Fondo de tiempo total en el mes.

SBi— Salario basico del trabajador (i).

TSi— Tasa salarial del trabajador (i).

FTs— Fondo de tiempo del subproceso (s).

CVs— Costo de evaluacion del subproceso (s).
STCVp— Subtotal de costo de evaluacion del proceso.
ISSi— Impuesto de seguridad social de los involucrados.
IFTi— Impuesto sobre la fuerza de trabajo involucrada.
ClIp— Costos indirectos asociados del proceso. (Depreciacion de Activos Fijos)
TCVp— Total de costo de evaluacion del proceso.

CTV— Costo total de evaluacion.
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Férmulas:
_ SB,
TS,

CV.=2FT.*TS,

STCV,=2CV.
TCV,=STCV,+|STCV,*ISS J+(STCV,* IFT J+cI,

CTV = pil'rcv ;

Proceso 4. Facturacion, Cobros, Pagos (FC)

Descripcion del proceso (Ver Anexo # 11: Fichas de Procesos de Facturacion, Cobros y
Pagos)

Subprocesos y actividades:(Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subproceso 6.1: Desconexion y cargos por conexion

Personal implicado

Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h $13,7 1,3h
Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22  1h.
SB;
T5,= S8
STET.

CV.=2FT.*TS,

Costo de evaluacion por desconexion y cargos por conexion.

CVs =$17,81 + $6,22.=$24.03
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Subproceso 6.2: Gestidn de cobro y baja por deudas.

Personal implicado

Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h  $13,7 1,7h
Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22  1h.

_ B,
TS 7.

CV.=2FT.-TS.

Costo de evaluacion por gestion de cobro y baja por deudas.
CVs = $23,3+$6,22.=$29,52

Subproceso 6.3: Devolucidn del crédito telefonico

Personal implicado

Ejecutiva $1095,0 176h $6,22 0,8h
Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h $13,7 1,2h
Librada de la Caridad Fonseca $1297,0 176 h $7,4  1h.

_ B,
TS 7.

CV.=2FT.*TS.

Costo de evaluacion por devolucion del crédito telefonico.
CVs=%$49 + $16,44 + $7,4 = $28,74

Subproceso 7.1: Manipulacién de recursos financieros

‘ Personal implicado SBi FTt TSi FTs
Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h $13,7 3h
Ejecutiva $1095,0 176 h  $6,22  3,5h.
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_ B
TS 7.

CV.=2FT.-TS,

Costo de evaluacion por manipulacion de recursos financieros.
CVs = $41,1+ $21,8 = $62,9

Costo de evaluacién de Facturacion, Cobros y Pagos

STCV,=>CV.

STCVp= $24.03 + $29,52 + $28,74 + $62,9

STCVp =$145,2

TCV,=STCV,+(STCV,*1SS J+(STCV,* IFT J+cI,

TCVp=$145,2 + ($145,2 * 14%) + ($145,2 * 5%) +$47,242
TCVp=$145,2 + $20,33 + $7,3 + $47,242
TCVp=$220,1

Costo Total de Evaluacion.

CTV = 22ch p

CTV =$220,1

Costos de Calidad.

Parametros:

CTP— Costo Total de Prevencion
CTV— Costo Total de Evaluacién
Cc — Costos de Calidad
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Formulas:
Cc=CTP+CTV

Cc=$4485, 98+ $220, 1

Cc=$4706,1

Procesos de Fallas Internas
1. Ventas (CV)

Algoritmo de calculo para la determinacién del costo de fallos internos por procesos y

subprocesos. Costo total de fallos internos.
Parametros:

p — Procesos (p=1...m)

m — Total de procesos

s — Subproceso (s =1...n)

n — Total de subprocesos

i — Trabajador involucrado en el subproceso (s).

w — Total de trabajadores involucrados (i=1...w)
FTt— Fondo de tiempo total en el mes.

SBi— Salario basico del trabajador (i).

TSi— Tasa salarial del trabajador (i).

FTs— Fondo de tiempo del subproceso (s).

Cfis— Costo de fallos internos del subproceso (s).
STCFip— Subtotal de costo de fallos internos del proceso.
ISSi— Impuesto de seguridad social de los involucrados.
[FTi— Impuesto sobre la fuerza de trabajo involucrada.

ClIp— Costos indirectos asociados al proceso. (Depreciacion de activos fijos)
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TCFip— Total de costo de fallos internos del proceso.

CTFi — Costo total de fallos internos.

Férmulas:

_ s
TS, ET.

CFi.=XFT."TS.

STCFi,=2CFi.
TCFi ,=STCFi ,+(STCFi ,*1SS J+(STCFi ,* IFT J+c,
CTFi= > TCFi,

Proceso 5: Ventas (CV)
Descripcién del Proceso (Ver Anexo # 12: Fichas de Procesos de Ventas)
Subprocesos o actividades (Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subproceso 8.2: Distribucion de lineas de Telefonia Basica Fija a comercializar para el
sector Residencial CUP

Personal implicado SBi FTt TSi FTs
Orlando Rodriguez Gonzélez $440,0 176h $2,5 1,5h
Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h $13,7 3,55h
Antonio M. Alvarez $2621,0 176 h $149 3h
SB
TSi= ==
FT.

CFi.=XFT. TS
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Costo de fallas internas por distribucion de lineas de telefonia basica fija a comercializar

para el sector residencial CUP.

Cfis=$3,75 +$47,95 + $44,7=$96,4

Subproceso 8.3: Comercializacion del Servicio de Telefonia Basica Fija al sector

Residencial CUP

Personal implicado

Antonio M. Alvarez $2621,0 176h  $149 4h
Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h $13,7 2h
Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 1h
Reparador instalador $1095,0 176h $6,22 1,5h

_ SB
TSi_ I:-l-t

CFi.=2FT. TS

Costo de fallas internas por comercializacion del servicio de telefonia basica fija al sector
residencial CUP. Cfis= $59,6 + $27,4 + $6,22+ $9,33=$102,55

Subproceso 8.4: Comercializacion del Servicio de Telefonia Movil Prepago al sector

Masivo en CUC.

Personal implicado

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 0,3h

_sB
TS=er,

CFi.=XFT. TS

Costo de fallas internas por comercializacion del servicio de telefonia mévil prepago al

sector masivo en CUC. Cfis= $1,87
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Subproceso  8.5: Comercializacion de equipos terminales y accesorios de

telecomunicaciones en CUC al sector Masivo

Personal implicado SBi ‘ FTt TSi FTs

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 0,25h
SB,
TS =25
FT.

CFi.=2FT.*TS,
Costo de fallas internas por comercializacion de equipos terminales y accesorios de
telecomunicaciones en CUC al sector masivo. Cfis= $1,55

Subproceso 8.6: Comercializacion de equipos terminales de telecomunicaciones en CUP al

sector residencial.

Personal implicado SBi ‘ FTe TSi FTs

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 0,25h
SB
TS= ==
FT.

CFi,=2FT.+TS,
Costo de fallas internas por comercializacion de equipos terminales y accesorios de
telecomunicaciones en CUC al sector masivo. Cfis = $1,55

Subproceso 8.8: Recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en CUP y GSM en
CUC.

Personal implicado

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 0,083h

_sB
TS=er,

CFi.=XFT. TS
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Costo de fallas internas por recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en CUP y GSM
en CUC. Cfis = $0,52

Subproceso 8.9: Gestidn del Agente de Telecomunicaciones

Personal implicado

Maritza V. Duthil Bisset $2419,0 176 h  $13,7 0,8h

_sB
(=

CFi.=XFT."TS.

Costo de fallas internas por recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en CUP y GSM
en CUC. Cfis = $10,96

Costo de Fallos Internos de Ventas

STCFi,=2CFi.

STCFip =$96,4 + $102,55 + $1,87 + $1,55 + $1,55+ $0,52 + $10,96
STCFip = $215,4

TCFi ,=STCFi ,+|STCFi ,*ISS J+(STCFi ,*IFT J+c1,

TCFip =$215,4+ ($215,4* 14%) + ($215,4* 5%) + $141,73
TCFip =$215,4+ $30,16 + $10,8 + $141,73

TCFip =$398,1

Costo Total de Fallos Internos

CTFi=>TCFi,

CTFi=$398,1
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Procesos de Fallas Externas:

1. Posventay Asistencia al Usuario
Algoritmo de calculo para la determinacion del costo de fallos externos por procesos y
subprocesos. Costo total de fallos internos.
Parametros:

p — Procesos (p=1...m)

m — Total de procesos

s — Subproceso (s =1...n)

n — Total de subprocesos

1 — Trabajador involucrado en el subproceso (s).

w — Total de trabajadores involucrados (i=1...w)

FTt— Fondo de tiempo total en el mes.

SBi— Salario basico del trabajador (i).

TSi— Tasa salarial del trabajador (i).

FTs— Fondo de tiempo del subproceso (s).

Cfes— Costo de fallos externos del subproceso (s).
STCFep— Subtotal de costo de fallos externos del proceso.
ISSi— Impuesto de seguridad social de los involucrados.
IFTi— Impuesto sobre la fuerza de trabajo involucrada.
ClIp— Costos indirectos asociados al proceso. (Depreciacion de activos fijos)
TCFep— Total de costo de fallos externos del proceso.

CTFe — Costo total de fallos externos.
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Férmulas:
_ SB,
TS FT,

CFe.=XFT.*TS,

n

STCFe,=2.CFi.

s=1

TCFe ,=STCFe ,+(STCFe ,*ISS )+ (STCFe ,*IFT )+c1,
CTFe= gTCFe"

Proceso 6: Posventa y Asistencia al Usuario

Descripcion del Proceso (Ver Anexo # 13: Fichas de Procesos de Posventa y Asistencia al
Usuario)

Subprocesos o actividades (Ver Anexo #7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad)

Subproceso 9.1 Comercializacidn de servicios suplementarios y de valor afiadido

Personal implicado

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 0,5h

_ B
TS= e,

CFe.=XFT.*TS,

Costo de fallas externas por comercializacion de servicios suplementarios y de valor afiadido.
Cfes=$3,11

Subproceso 9.2 Ejecucion de movimientos comerciales del servicio de Telefonia Basica

Fija.
Personal implicado SBi FTt TSi FTs
Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 2,6h
Reparador Instalador $1095,0 176 h $6,22 2h
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_ B
TS 7.

CFe.=XFT.*TS,

Costo de fallas externas de la ejecucién de movimientos comerciales del servicio de telefonia
bésica fija. Cfes= $16,2 + $12,44 = $28,64

Subproceso 9.3 Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Basica Fija para el sector
Residencial CUP.

Personal implicado

Maritza V. Duthil $2419,0 176 h $13,7 1h
Madelin Cuba Pérez $1452,0 176 h $8,25 0,75h
Librada de la Caridad Fonseca 1297,0 176 h $7,4 0,9h
SB:
TS= 25
ST,

CFe.=2FT.*TS,
Costo de fallas externas por comercializacion de servicios suplementarios y de valor afiadido.
Cfes= $13,7+ $6,2 + $6,7 = $26,6

Subproceso 9.4 Ejecucion de traslados del servicio de Telefonia Basica Fija en el sector
Residencial CUP.

Personal implicado

Ejecutiva $1095,0 176 h $6,22 1h
Reparador Instalador $1095,0 176 h $6,22 1,3h
SB;
TS = :
FT.

CFe.=XFT.*TS,

Costo de fallas externas por ejecucion de traslados del servicio de telefonia basica fija en el
sector residencial CUP. Cfes= $6,22 + $8,09= $14.31
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Subproceso 10.1 Tratamiento a quejas y reclamos del usuario.

Personal implicado

‘MaritzaV.Duthil ~ $24190  176h  $13,7 1,3h
Madelin Cuba Pérez $1452,0 176 h $8,25 1,5h
Librada de la Caridad Fonseca 1297,0 176 h  $7,4 1,4h
Antonio M. Alvarez $2621,0 176 h  $149 17h
Ejecutivas $1095 176 h  $6,22 1h;
SB;

TS,

CFe.=XFT."TS,

Costo de fallas externas por tratamiento a quejas y reclamos del usuario.
Cfes=$17,81 + $12,4 + $10,4+ $ 6,22+ $25,33= $72.2

Costo de Fallas Externas de Posventa y Asistencia al Usuario
STCFe,=>CFi.

STCFep=$3,11 + $28,64 + $26,6 + $14.31 + $72.2

STCFep =$144,9

TCFe ,=STCFe,+|STCFe,*1SS J+(STCFe ,* IFT J+cI,

TCFep =$144,9+ ($144,9% 14%) + ($144,9% 5%) + $47,242
TCFep =$144,9+ $20,3 + $7,245 + $47,242
TCFep=%$219,7

Costo Total de Fallas Externas

CTFe= ZlTCFep
p=
CTFe =$219,7
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Costos de No Calidad.
Parametros:

CTFi — Costo Total de Fallos internos
CTFe —Costo Total de Fallos externos
Cnc —Costos de No Calidad

Foérmulas:
Cnc=CTFi+CTFe
Cnc =$398, 1 + $219, 7

Cnc =%617,8

Costo Total de Calidad.
Parametros:

Cc — Costo de Calidad

Cnc — Costo de No Calidad
CTc — Costo Total de Calidad

Formulas:

CTc =Cc+Cnc
CTc= $4706, 1+ $617, 8

CTc=$5323,9

2.4 Eficiencia en la gestion de la calidad de los procesos de servicios del Centro de

Telecomunicaciones Palma Soriano

El Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano aplica un Sistema de Gestion Integrada de

calidad basado en las normas NC-1SO 9001:2000, como instrumento de gestion, implantado

en el aflo 2005 y certificada en el 2008, cuya finalidad, mediante la mejora continua, es

conseguir la satisfaccion de sus clientes a través de los servicios prestados con una mayor

calidad, donde los fallos que puedan ocurrir sean cada vez menores.
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El centro trabaja en la busqueda de acciones correctivas en las areas que lo requieran, con una
utilizacion racional de los recursos, para asi evitar retrasos y, en consecuencia, una elevacién
de costos lo que se traduce en el encarecimiento innecesario del precio de los servicios. La
certificacion ha permitido redefinir procedimientos y hacerlos cada vez mas eficientes, para el
importante ahorro de recursos que de derrocharse implicarian consecuencias negativas para la

organizacion.

Las actividades que realiza la entidad en materia de prevencién y evaluacion de la calidad del
proceso de prestacion de servicios le ha permitido disminuir considerablemente la incidencia
de costos por fallas en general, el derroche de recursos materiales, financieros y de la
cantidad de trabajadores necesarios para brindar un servicio de calidad; asi como el
reconocimiento de las actividades que no cumplen con objeto social de la empresa para
redefinirlas, por lo que los beneficios de la empresa han ido creciendo en el tiempo desde la

implementacion del perfeccionamiento empresarial.

El centro brinda especial atencién a la preparacion técnico-profesional de sus trabajadores, con
el objetivo de tener una fuerza de trabajo calificada que atienda eficientemente sus funciones,
ofrezca soluciones acertadas y sepa administrar de manera correcta los recursos disponibles

para la realizacion de sus actividades.

En consonancia con lo enunciado por Amat (Asociacién esparfiola de la Calidad, 1992) sobre
las posibles zonas en las que pueden encontrarse las empresas atendiendo a su inversion en
calidad (la desagregacion del porcentaje de la tipologia de costos), el Centro de
Telecomunicaciones Palma Soriano concuerda mas con la zona de perfeccionamiento,
mostrando indices porcentuales de gran similitud con dicha zona; cuestion que fue abordada

en el Capitulo I de la investigacion. (Ver anexo # 2)

En la DTSC se ha documentado, implementado y se mantiene un SGC de acuerdo con los
requisitos establecidos en la norma NC ISO 9001:2008. “Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos”. Para ello se ha implementado un enfoque basado en procesos, donde se
identifican y aseguran todos los procesos que se encuentran dentro del alcance, determinando

su secuencia e interaccion, asi como los métodos y criterios requeridos para su funcionamiento
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eficaz y su control, lo que asegura ademas la disponibilidad de recursos e informacién para

apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

La certificacion del SGC, asi como los programas de mejora de la calidad, implementado
en el centro, le han permitido que sus subprocesos de prevencion y evaluacion hayan ido
ganando en efectividad, reduciéndose considerablemente los costos por fallos, aun sin tener
conciencia de ellos, ni de existir un registro contable de los mismos, siendo esta una situacién
favorable para el centro, colocandose en un punto que permite que el costo total de calidad sea
menor, donde el principio de la prevencién juega un papel importante en las actividades del

dia a dia en la entidad para lograr ofrecer servicios con calidad.

2.5 Evaluacion e Impacto econémico del comportamiento de los costos de calidad en el

centro.

Para realizar este analisis se tomara en cuenta los resultados de la determinacién de los costos
de calidad a través del método aplicado anteriormente en este capitulo, donde se analizara la
representatividad de los costos de calidad con respecto a los costos totales mensuales del

centro.

Los siguientes argumentos son la consecuencia del analisis previo realizado en el Centro de

Telecomunicaciones:

® Una vez analizados los procesos de servicios en el centro, se puede constatar que los
componentes de mayor impacto teniendo en cuenta su porcentaje dentro del costo de
prevencion son el de Operaciones de la Red y Planeamiento Operativo con un 56,82%

y 36,46% respectivamente. (Ver Anexo #49)

® El centro cuenta con un Unico proceso de evaluacion y su valor porcentual es del 4,13

% con respecto al costo de calidad total. (Ver Anexo #49).

® Con respecto al costo por fallas tanto internas como externas sucede lo mismo que con
el costo de evaluacion el centro solo se realiza un proceso para cado uno de ellos, el de
Ventas y Postventas y asistencia al usuario con porcientos de representatividad del 7,5

y 4,12 % respectivamente con respecto al costo de calidad total. (Ver Anexo #49)
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El proceso que mayor incidencia posee, 0 en el que méas se invierte para asegurar la
calidad total es el de Operaciones de la Red con un porcentaje del 47,34%. (Ver Anexo
#49)

Los costos de prevencion para la mejora continua de la calidad de los procesos de
servicios en el centro superan a los costos de evaluacién en un 79,19%, manifestandose

una tendencia a invertir mas en la prevencion que en la evaluacién.(Ver Anexo #49)

De todo lo antes expuesto se puede inferir que los costos de prevencion son claves para
la mejora continua de los procesos de servicios del CTLC, por lo que se le presta
especial atencién, invirtiéndose una parte importante de los gastos planificados para

alcanzar la calidad de los mismos.

Del total de costos incurridos en el periodo analizado de la investigacion, el CTLC,
invierte para asegurar la calidad un 3,9% del mismo, donde el 3,2% pertenece al total
de costos de prevencion y el 0,7% restante pertenecen a los demas costos. Vale aclarar
que los porcentajes anteriores se obtuvieron a partir de los datos ubicados. (Ver Anexo
#49 y Anexo #50)

El costo de calidad mensual en el centro es de $5323,9, lo que representa un 3,9 %
del costo total cifra que aunque es baja aparentemente con respecto al costo total,
tiene peso pues es determinante en la calidad del servicio prestado en el territorio. (\Ver
Anexo #49).

Por ultimo el estudio realizado demuestra que independientemente del poco porcentaje
que representan los costos de calidad con respecto a los costos totales mensuales, la
empresa debe prestarles especial atencién, ya que los mismos tienen un alto grado de
repercusion en la mejora continua de los procesos de servicios prestados y la obtencién
de la calidad deseada, asi como el logro de la excelencia en la actividad empresarial;
pues estos son los encargados de evitar defectos en el disefio y desarrollo de los
procesos de servicios en: las labores y actividades de adquisicion de insumos y
materiales, en la mano de obra, en la creacién de instalaciones y en todos aquellos
aspectos que tienen que ver desde el inicio y disefio del servicio hasta su

comercializacion, ademas de determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos
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por el cliente y eliminar aquellas imperfecciones encontradas en los procesos. Lograr
cuantificar los costos de calidad es la Gnica forma de conocer en cifras cudnto se debe
y se puede mejorar, por supuesto todo esto combinado con un grupo de acciones para
erradicar las insuficiencias detectadas luego de su identificacion. Por otro lado hay que
poner énfasis en estos costos por las implicaciones que podria tener en la pérdida de
imagen de la empresa y la reputacion en el mercado, cuestion medular para garantizar
la supervivencia en el entorno econémico actual del pais, por la fuerte competencia en
general y del sector emergente no estatal cada vez mas profesional que tiene la
Corporacién ETECSA.

Plan de accionesde mejoras:

Como resultado del procedimiento se realizan las siguientes propuestas de mejoras:

»

»

Estudiar la posibilidad de la implementacion de los costos de calidad en el sistema
contable vigente en el CTLC Palma Soriano.

Confeccionar una Base de Datos que permita recoger la informacién necesaria para
propiciar la implementacion de los costos de calidad en el sistema contable del centro.
Adoptar el procedimiento aplicado en la investigacion para el control y monitoreo de
los costos de calidad del centro.

Fomentar en el personal una conciencia, filosofia y cultura organizacional enfocada a
lograr la calidad en los servicios teniendo como base la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes.

Promover cursos en funcion de la calidad y la satisfaccion del cliente.

Impartir cursos de capacitacion a los trabajadores de la organizacién para viabilizar el
trabajo con el nuevo sistema.

Potenciar los mecanismos de estimulacion moral y material destacando siempre el
cumplimiento y sobrecumplimiento de los trabajadores.

Incrementar la motivacion del personal mediante la implementacion de un sistema de

costos de calidad.
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Conclusiones:

De la investigacion realizada en el Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano se concluye lo

siguiente:

®» El CTLC Palma Soriano, a la zona de calidad que mas se ajusta es a la de
perfeccionamiento.

® Los costos de prevencion son claves para la mejora continua de los procesos de servicios
del CTLC.

® Los componentes de mayor impacto dentro del costo de prevencion son el de Operaciones
de la Red y Planeamiento Operativo con un 56,82% y 36,46% respectivamente.

= El centro cuenta con un solo proceso de evaluacion y su valor porcentual es del 4,13 %
con respecto al costo de calidad total.

= El centro invierte mas en costos de calidad que en los de no calidad.

= El proceso en el que mas se invierte para asegurar la calidad total en el centro es el de
Operaciones de la Red con un porcentaje del 47,34%.

® El costo total de calidad mensual en el centro es de $5323,9, lo que representa un 3,9 %
de los costos totalesy 1,03 % de las ventas totales.

® El centro debe prestar especial atencion a los costos de calidad por lo que implica en
calidad de servicios, términos de pérdida de imagen y reputacion en el mercado, asi como

por la fuerte competencia con el sector no estatal.
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Recomendaciones:

Teniendo en cuenta las conclusiones a que se ha llegado con esta investigacion se recomienda a

la unidad lo siguiente:

® Implementar el Plan de acciones de mejoras recomendado al centro.
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Anexo # 1: Politica de Calidad de ETECSA.

Anexo No. 1
POLITICA DE LA CALIDAD

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A ~ETECSA-, proporciona servicios
y soluciones integrales de telecomunicaciones, respaldando los planes de desarrolio
social, econdmico y de la defensa del pais. Cuenta con un sistema moderno y eficiente
que incluye los Oltimos adelantos de ia ciencia y la tecnologia, y que, unido al compromiso
de sus directivos y trabajadores por incorporar la Caldad Total como Filosofia de
Gestion, lograra aicanzar 1a Excelencia en los servicios que brinda.

ETECSA declara que LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y DE TODA LA
POBLACION ES LO PRIMERO", la opinidn de ellos sobre la calidad de los servicios
calfica ol desempefio empresanal, por lo cual:

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

2) Desarrolla una fuerte cultura Usuarnio - Proveedor en el seno de la Empresa, que le
permita el aseguramiento de los recursos para garantzar oportunidad y eficaca 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 innovacidén en un entormo de
mejora continua de la eficacia de los procesos que sustentan su Sistema de Gestion,
cumpliendo las normas, regulaciones y resoludones establecidas en |a legislacion cubana,
asi como los Convenios, Acuerdos y Tratados internacionales suscrtos por la Repubica
de Cuba en la esfera de las telecomunicaciones

P

Fuente: Manual de Calidad del CTLC Palma Soriano



Anexo # 2. Zonas de calidad

COSTOS
DE
CALIDAD
Y NO
CALIDAD

v

Tiempo (semana)

(1 mes)

Fuente: Lavilla, MScSuraya. Ponencia Evento Regional Boti “La eficiencia, una practica en la gestion de calidad
con el registro y control delos costos en la fabricacion de un producto exportable”.2012.



Anexo # 3: Organigrama de la Division Territorial de ETECSA Santiago de Cuba.

DIVISION

TERRITORIAL

Fuente: Manual de Calidad del CTLC Palma Soriano
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Anexo # 4: Organigrama del Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano

Centro de
Telecomunicadones
Principal Palma Soriano
Centro de 4 Operacion y
Telecomunicaciones Comercial Mantenimiento
Asociado Mella
Multiservicio Planta Exterior
Palma Sonano

Fuente: Manual de Calidad del CTLC Palma Soriano



Anexo # 5: Caracterizacion del Centro

CTLC PALMA SORIAND

Almacen Grupo Operacion y Grupo Comercial
Mantenimiento

Centro Multiservicio

CATEGORIA HOMEBRES MUJERES TOTAL

OCUPACIONAL Categoria Ocupacional
CUADROS 1 0 1 m CUADROS m TECHMICOS
TECHNICDS 3 g 12 B OPERARICS BSERVICIOS
OPERARIOS 16 0 16 17%

34%
SERVICIOS 1 4 5
TOTAL 21 13 kS 46%

Fuente: Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano



Anexo # 6: Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

Mapa de Procesos del SGC
SC. SISTEMA DE PL. PLANEAMIENTO
CALIDAD OPERATIVO i
PROCESOS ESTRATEGICOS

OR 02. Mantenimiento de la
Red

CV. VENTAS OR. OPERACIONES DE LA RED

FC 06. Cobro del FC 07. Control
Servicio de Cobros

PA. POSVENTA Y FC. FACTURACION COBROS Y
ASISTENCIA TECNICA AL USUARIO PAGOS

PROCESOS DE NEGOCIO

CV 02. Comercializacion y
Activacion de Productos y
Servicios

PA 01, Asistencia
posventa

PA 02, Atencién a
quejas y reclamos

USUARIO
USUARIO

CH. CAPITAL TI. TECNOLOGIAS DE LG.
HUMANO LA INFORMACION LOGISTICA

PROCESOS DE SOPORTE

PROVEEDORES

Fuente: Manual de Calidad del CTLC Palma Soriano



Anexo # 7: Matriz de Procesos de Gestion de la Calidad

Clasificacion Nivel 0 Propietario Nivel 1 Nivel de CTL
Comercializacion del servicio de Telefonia Basica Fija al sector
Cv2l
Estatal
Distribucion de lineas de Telefonia Bésica Fija a comercializar
CVv22 - .
para el sector Residencial CUP
Comercializacion del Servicio de Telefonia Basica Fija al sector
Cv23 - .
Residencial CUP
Comercializacion del Servicio de Telefonia Movil Prepago al
CV24 | sector Masivo en CUC
Jefe de Departamento | CV 02. Comercializacion y Sector Viasivo en
CV. VENTAS de Comercial y Activacion de Productos y CV 25 Comercializacion de equipos terminales y accesorios de
Mercadotecnia Servicios ’ telecomunicaciones en CUC al sector Masivo
Comercializacion de equipos terminales de telecomunicaciones en
CV 26 . X
CUP al sector residencial
Comercializacion e instalacion de servicios de Telefonia Fija
Cv a7 .
Alternativa.
Recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en CUP y GSM
Cv2s
en CUC
Procesos clave CVv29 Gestion del Agente de Telecomunicaciones
OR 2.1 Mantenimiento preventivo a la Planta Interior
OR 2.2 Mantenimiento correctivo a la Planta Interior
OR. OPERACIONES Je‘;eedgp'if;;gﬁgle;to OR 02. Mantenimiento de la
DE LA RED desarrollo de la Red Red OR23 Mantenimiento correctivo a la Planta Exterior
OR24 Mantenimiento preventivo a la planta Exterior
OR 25 Mantenimiento correctivo a las Estaciones Publicas
FC6.1 Desconexién y cargos por conexion.
FC 06. Cobros del FC6.2 Gestion de cobro y baja por deudas
FC.FACTURACION, | #fe dé Departamento Servicio/Producto — — L = . pl .
COBROS Y PAGOS e Comercial y FC 6. Devg u0|or_1, el crédito te e_omcg.
Mercadotecnia FC 07 Control de los Cobros FC7.1 Manipulacion de recursos financieros.
' FC7.2 Actualizacion de usuarios en el Sistema de Gestion de Cobros.
PA 1.1 Comercializacion de servicios suplementarios y de valor afiadido.
PA. POSVENTAY Jefe de Depart_amento PA 01. Asistencia posventa a PA 12 Ejlegumo!j de movimientos comerciales del servicio de Telefonia
AISTENCIA AL de Comercial y - - Basica Fija.
. los usuarios de los servicios - - - — e -
USUARIO Mercadotecnia pa13 | Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Basica Fija para el

sector Residencial CUP.




Clasificacion Nivel 0 Propietario Nivel 1 Nivel de CTL
Ejecucion de traslados del servicio de Telefonia Bésica Fija en el
PA14 . -
sector Residencial CUP.
PA 02. Atencion a quejas y PA2.1 Tratamiento a quejas y reclamos del usuario
reclamos del usuario
LG 4.1 | Gestion de Recursos Materiales
LG 04.0 . LG 4.2 Gestion de Pedidos
ngigﬁgcslones LG 4.3 | Gestion de Almacenes
LG 4.4 | Distribucién
LG. LOGISTICA Jefel_d(fg%{rc%o de LG 4.5 | Gestion de Proveedores
LG 05. Consumo LG51 UtlllzaC|on_ d_e recursos materiales en el Centro de
Telecomunicaciones
Procesos de LGDg?/blcl;Ji?Er?gsde LG6.1 Tramitacion de recursos materiales de la logistica inversa
Soporte
TI. TECNOLOGIAS DE | Jefe de Departamento T1 05. Operacion y Mtto de . . . -
LA INFROMACION T Sistemas e Infraestructuras TI5.1 Soporte a infraestructura de tecnologias de la informacién
CH 04. Incorporacion del CH CH 4.1 | Seleccion e Integracion del Capital Humano a la organizacion
CH. CAPITAL Jefe de Departamento
HUMANO de Capital Humano CH 05. Desarrollo del CH5.1 | Desarrollo del Capital Humano
Personal
CH5.2 | Evaluacion del Desempefio del Capital Humano
ScoL. Plég'l];g;%c'on de la SC. 1.1 | Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
SC. SISTEMA DE Especialista de SC 02. Control de Calidad SC. 2.1 ] Gestion de la Documentacion
CALIDAD Calidad SC3.1 Realizacion de auditorias internas de calidad
SC 03. Mejoramiento de la ” - n -
Calidad SC3.2 Gestion de acciones correctivas y preventivas
Procesos — - —
. SC3.3 Revision por la direccion
Estratégicos
PL11 Despliegue de la planificacion operativa
PL. PLANEAMIENTO . o PL Ol(.)PIantl_flcauon PL 1.2 [ Gestion de la Prevenciony el Control Interno
' Director Territorial perativa - —e -
OPERATIVO PL1.3 | Despliegue de la planificacion material
PL 02. Control Operativo PL2.1 Control de gestion del Centro de Telecomunicaciones

Fuente: Manual de Calidad del CTLC Palma Soriano




Anexo # 8: Fichas de Procesos de Capital Humano

CH. CAPITAL HUMANO FP-CH-07

PROCES0: CH. CAPITAL HUMAND

PROPIETARIO: Jefe de Departamento de Capital Humane

MISIOMN: Gerantizer que el personal que ejecuta los procesos incluidos denfro del SGC ses
iddnec en base a las competencias definidas pars cads pussto de frabajo y que suments
continuamente su desemperio an basa a los resultados de los procesos.

Unidades Organizativas: Centro de Telecomunicaciones y Departamente de Capitsl

Alzanc

Humsano
Instalaciones: Centro de Telecomunicaciones, Edificic Administrativo de la DTSC y Centro
de Capacitacian

DOCUMENTACION TECHICA:

#  PP-CH-002/08. Gestién de la Capacitacion
= P /RH-001/03. Procedimiento pars la seleccion del
personal en ETECEA

Actividad

*  CHO04 Incorporacién del CH
= CH 05 Desamolle del Personal

DOCUMENTACION REGULATORIA:
=Ley Mo 105. de Seguridad Social
*Resolucion 08/05. Reglamento general sobre relaciones
laborales del Ministerio del Trabajo y Ia Seguridad Social (MTSS)
* Resolucion 26/2009. Reglamento sobre las relaciones laborales
para los trabajadores de la Empresa de Telecomunicaciones de
Cuba 5.A_ del Ministerio del Trabajo y la Seguridad Sodsl (MT35)

ENTRADAS PROVEEDOR REGQUISITOS
Ezistencia de plaza vecante o que el titular de la plaza se encuentre
Mecesidad de personal PROCEEDS BGC de certificade medico prolongada, licencia de maternidad o licencia
sin sueldo.
. . . - * Todos los espacios de la planills llienos
Planilla de solicited de empleo y curriculum Candidato extemo . P F
. = Mo existencis de tachaduras y errores.
w ) ) . - = = (Claras y orientadas al resultado final de los procesos.
] Matriz de responsabilidad y autoridad PROCESDS 5GC Y - P
B = Actuslizada con los puestos actuales
i
o _— . - = »  Actualizado y legible
- Descripcion de puesto de trabsjo PROCESDS SGC ¥ g . . .
L = (Con tods la informiacion necesaria del puesto de trabajo
2 = (Claras y orientadas al resultado final de les procesas.
= Matriz de competencias lzborzles PROCESOS SGC * En comespondencia con |a Resolucidn 31,
- = Agtuslizada con los puestos actualas
§ » Mecesidades en corespondencia com la evaluscidn  del
= = i
= desempeno del frabajadar.
= » Relacionadas con los requisitos del puesto segln el D ipti
& e as e o . = elac s quisitos del puesto sagun el Descriptivo.
o Mecesidades de capacitacion PROCESOS SGC * Mombre del trabsjsdor, propuesia de accion 8 desamollar,
competencias 8 desarrollar, firma del jefe inmedisto y del
trabajedar.
SALIDAS CLIENTE REGQUISITOS
= Mombre vy dos spellidos del candidato seleccionade, unidad
Trabsjador seleccionsdo y contratado PROCESDS 5GC organizativa y fecha del ctorgamiento.
= Firma del dirigente y el Jefe del Unidad Organizativa.
N Unidades organizativas y candidato Nomtfr’t- y apellidos, CI . plaza, salario, tipo de confrato, tiempo de
Contratos laborales o duracidn, fecha de comienzo del contrato
seleccionado - g - -
= Firma del trabajsdor v del Director Temitorial, cuna.
—
E<Eediente del curso CH. CAF‘ITAI__ HUMAMNO Con tods |s documentacidn estsblecids.
Ewvsluacion del desempeno de los frabsjadores PROCESOS SGC " C.on =5 rEn::ur"Er_:_:Ia.cmnes: NECEesanas. .
=  Firmada por el jefe inmediato del trabajador.
Unidades Organizativas y Centros de = Personal preparado de acuerdo a las ne
Personal formado - .
Telecomunicacionas -
e — —
PUNTOS DE CONTROL: INDICADORES DE EFICACIA
1. PC-CH-01. Verificacion del DMI antes de aprobacidn del Indicador ERnilEsai Criterio
candidato. Indice do
2. PC-CH-D2. Superision del Modelo de Verificacion Comlimente dei AccionesRea
Externa de Personal cro| SHMEITeRC oe CPC = =2 100 = 100 %
3. PC-CH-03. Revision del Diagnostico de Mecesidades de c S S
Formacicn. Apacitacion
4. PC-CH-04. Medicién de la satisfaccion con la accion de
formacidn. o . } cpg | C=lided del Procesce | CP = T ProcSeleccidnreclamaciones al OJLB -0
§. PC-CH-D5. Revision de la Evaluacion del Desempefio. de Seleccian con luga.r Y ProcSeleccion
. I15C=EISC de cada Cursas
_Ind ce o= Total de Cursos
IsC 531|sfecc|r:-n S0 El 1S del semestre &5 1a Mods de los ISC del total z4%
la capacitacion _
O CUrsos.
Recursos Materisl de oficing y ofros productos comunes
T
Aprobado por Gerardo Hechavarria Ferrer Cargo Director Territorial Firma [., o
Fecha de emision 21/01/2015 | Version 1 Fecha “7 1510/2015

Fuente: Centro de Telecomunicaciones Palma Soriano



Anexo # 9: Fichas de Procesos de Operaciones de la Red

OR. OPERACIONES DE LA RED FP-OR-02

PROCESO: OR. OPERACIONES DE LA RED

PROPIETARIO: Jefe de Departamento de Desarrollo y Operaciones de la
Red

MISION: Garantizar el soporte = infreestructura fecnclogica pera la prestacion de los
servicios de telecomunicacionss siguiends los pardmetros téonicos estshlecidos y
garanfizando la satisfaccidn de los usuarios.

Unidades Organizativas: Grupo de Operacion vy Mantenimiente del Centro de
Telecomunicaciones (Incluye a la unidad de Flanta Exterior)

DOCUMENTACION TECNICA:
= PT 000/07. UNTP. OF y MTTP. Frocedimiento téonico para efectuar
os mantenimientos preventives periddicos a las Estaciones Pdblicas.
= PT-OR-RC. Frocedimiento para planificacion, ejecucian y control de
os mantenimientos en la especialidad de fransporte.
= IT-GR-RA-004/2010. Insfruccién técnica pars los equipos terminales

& |Instalaciones: Cficina de Flants Exterior, CMT y locales ¢ cnolégicos. e oa pS "
c de Telefonia Fija Basica y de Telefonia Fijs Alternstiva en |2 red de
g ETECSA.
< = IT-GR-RA-005/2010. Instruccidn de frabajo parz la intervencidn,
operscién y mantenimients de los gabinetes de distribucidn y de los
gahinetes integrales (Outdoor)
DOCUMENTACION REGULATORIA:
= ETECSA VPOR- RA- 01- 1: 2010. Planta Exterior pera la Red de
Abonados Parte 1. Elementos de Operacign y Mantenimiento.
a OR 02. Mantenimienic de la Red = ETECSA UNC AT PE- 02-2: 2005. Flanta Exferior para la Red de
= Abonades. Partz 2. Elementos de Operacidn y Mantenimiento.
'.E = DC DPI {GR) — 003:2005. Marms Cperacidn y Mantenimients CCOS.
= = ETEC V2 PE-O7: 99. Red de distribucién de cables da cobra de la

Planta Exterior. Morma de instalacion y empate.
= ETEC V3 PE-03:

cables de comunicacionas.

99. Plantz Exterior. Instalaciones de postes para

ENTRADAS PROVEEDOR

REGUISITO S

Disgnodstico de las redes da telecomunicaciones UO: Unidad de Flanta Exterior

= Objetive y detallado
= Aciuslizado
‘Validado por supervisores del Mivel 2

Reporte de averia USUARID

n los datos basicos del usuario
orrectaments clasificado

Materiales, insumos y componentes de

¥ 20 LG. LOGISTICA
telecomunicaciones

= Segdn parsmetros establecidos para el uso
=  Sepdn cantidades, tiempo y lugar de & solicitud
= Can controles comespondientes

Rutinas de mantenimiento para las cenfrales de

2 Divisién de Servicios Fijos
conmutscion ATZ 64 - = oS

= Desglosada por rutina y frecuencia de mantenimiento
= Sendn Guis de Mantenimiento

Guia de Mantenimiento para el equipamisnto de

- Divisién de Servicios Fijos
transmisicn

Especificaciones del Proceso

= Especifica para cada tipo de tecnologia de transmisicn
= Desglosada por rutina y frecuencia de mantenimiento

Estadisticas de interrupcidn de las redes segun | UO: Departamento de Desarmraollo y
gF‘REC Jperacionss de |ls Rad

=  Datos verficados
= Distos sepmeqtsdcs por sectores de |2 red

Fuoliticas nacionales de mantenimianto

- . Division de Servicios Fijos
preventive o la Red de Plantz Exterior - = Fles

Segdn politicas empresariales
Desglosado por especialidad

SALIDAS CLIENTE REQUI?TITDS
. i . o y = Con culfura técnica y cumplienda las normas establecidas
Mantenimiento preventivo a la Planta Exterior USUARID « Recursos utiizados comectamente contabilizados

Mantenimiento preventivo 8 los sistemas de

15 ¥
fransmisién y conmutacion ejecutado UsSUARID

= Con cultura técnica y cumpliendo las normas establecidas
® Recurscs utiizados correctameants contabilizados

Solucién de |z intermupcitn reporada USUARIO

= Con culiura tecnica y cumpliendo las normas establecidas
= Servicio con parametros reestablecidos

UO: Departamento de

Registro de materiales consumidos Operaciones de la Red

= Segdn consumo real
= Reporte diario de labor legible y sin fachaduras

servicio de Telefonia Basica reparado.

Materiales recogidos LG. LOGISTICA =  Segdn regulacionas de la logistica inversa
Informacion sobre al cumplimiento del plan de UO: Departamento de = Informacion weraz y oportuna
man:enirﬁentc Qpersciones de la Red » Desglosado por especislidad
INDICADORE S DE DESEMPENO DEL PROCE 50:
Indicador Formulacion Criterio
PUNTOS DE CONTROL: RER
Ri Reportes Iniciales R —_— =100 =6 %
1. PC-OR-01. \Verificacidn de la factibilided de reslizar el —
mantenimiente preventive planificado de 1z Planta Interior. TR Teléfonos reparados en los fro) REmecnorT2h “100 94 %
2. PC-OR-02. Pruebas de calidad de la intervencion en la tres primeros dias B RER 2
Flanta Interna (mantenimiento correctivo y preventiva) - o=y
3. PC-OR-03. Revisién del Reporte Diario de Labor. Porsentaje de Ordenes de Ohs=
- PLUORAS Reporie hano de Labor. 05 Servicios . £ O/ =100
4. PC-OR-04. Realizacidn de prusbas de funcionamiento de 03 .N J%\' os ._em_.,u: 0 0/5.c = | —] 100 =94 %
ejecutadas en fismpo L

5. PC-OR-05. Realizacion de prusbas de funcionamiento del R

% que de ndmeros que se

— — . - nterrupcicnes Repefidas y i =12 %
servicio de Telefonia Fublica reparsdo. repiten al menos 2 i)
Poreentaje de Ordenes de Qs5T=
aT Traslados ejecutadas en o 0/5 = [ }amg = 34,00 %
tiempao ) f
ciones public REFR
EFI iones plblicas EFf o e +100 Z6,5%
INBEmumpl@as Linsasiemicio.
—
F{enu_rsos Insumes y materiales de telecomunicaciones, material de oficina y oiros productos comunes, combustibles
Aprobado por Gerardo Hechavarria Ferrer Cargo Director Territorial Firma
1 Fecha de emision 1 03/05/2015 | wersion | [1] | | Fecha de modificacion 1 I3I05(2015 — 1
Cp b
i

Fuente: idem

[



Anexo # 10: Fichas de Procesos de Planeamiento Operativo

PL. PLANEAMIENTO OPERATIVO

FP-PL-08

PROCESO: PL. PLANEMIENTO OPERATIVO

PROPIETARIO: Director Territorial

MISION: Dirigir la ejecucidn de los procesos que estan dentro del SGC definiendo estrateqias,
politicas, objetives, planes de actuscidn y asignando recursos pars el desarrollo de |zs

Telecomunicaciones.

actividades.

Unidades Organizativas: DTSC [(Grupo de Trabajo del DT} y Centro de
E Telecomunicaciones de Palma Sorano
% Instalaciones: Cficinas del edificio administrative de la DTSC y Oficinas del Centro de

DOCUMENTACION TECNICA:
= PP-PL-00Mi15. Control de Gestidn del Cenfro de
Telecomunicaciones.
= PG-LI-023M2. Frocedimiento para la gestién y prevencidn
de rizsgos en ETECSA
*  PG-DPEC-PE-02. Metodologis pars la definicidn y contral
de los objetivos empresariales

DOCUMENTACION REGULATORIA:
» Resolucidn 60/2011. Mormas del Sistema de Control Interne de
la Confralonia de la Repdblica

Direccian

del CTLC U0: Centro de Telecomunicaciones

=

= PL1.1. Planificacion Operativa » Instruccidén 1/2041. Para la planificacidn de los objetives y
:; = PL1.2 Gestidn de la Prevencidn y el Control Interno sctividades en los Organos, Organismos de |z Administracion
] = PL 21 Control de gestion del Centro de Telecomunicaciones Central del Estado, Enfidades Macionales y las Administraciones
< Locsles del Foder Popular.

» Instruccién 24/2041. Fera |z planificacion de los Ohjetivos y
Actividades de ls Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A
ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
Polificas E".pres_an_eles. misicn, visian y UO: Direccién Ejecutivs de ETEGSA * Documentas S-:1LS|IZS.dGE ¥ '.'lge_ntes .
docurmentos estratégicos — *  Aprobados por los niveles correspondientes

5 Pelitica de Calidad ETECSA UQ: Diraccién Ejecufiva de ETECSA * Aprobsda por el Presidente Ejecutiva
-} Planificacion Estratégica de ETECSA UQ: Diraccidn Ejecufive de ETECSA  |=  Aprobada por el Presidents Ejscutive
g Diatos sobre el desempenio de los procesos PROCESOS DEL SGC * Cumplimiento de las metas de desemperic y desviaciones
o - — m—
- Mecesidades de recursos pars el - * Basadas en criterics objefivos
] funcionamiento del SGC y los procesos PROCESOS DEL SGC = Cuantificebles y detslladas
§ Planificacion de la comunicacion PROCESCS DEL SGC = Con especificacion del ¢ anal a utilizar y los objetivas
E Histarico de consuma de recursos segln SAF PROCESOS DEL SGC " MEPEUE lZEClC-E -Djrrectarne_ﬁte
5 » Desglosados por renglones
& iagndstic =tad: ta Exteri i g
%5 | Di=anostico del estado de la Flanta Exterior y OR. OPERACIONES DELARED  |= Validado por el drea rectora
E. Plants Interior
] Planificacion de |a realizacion del Consejo de = Con fechas claramente definidas

*  Segun Plan Tematico sprobado

Propuesta de planes de inversiones

UQ: Grupo de Desarrollo de la Red

W

Walidada por el area ractora

Ingresos estimados por tipo de servicio y
prondstico de ventas

UQ: Grupo de Mercadotecnia

* Desglosado por meses

SALIDAS

CLIENTE

REQUISITOS

Objetivos de Trabajo

PROCESOS DEL SGC

=  Medibles, concretos y realistas

= Queimpacta &reas relevantes de |z organizacidn

= E=td en cormespondencia con los chjetivos corporativos y con la
Folitica de Calidad

Aszignacion de recurscs

PROCESDS DEL SGC

» Respaldsdos con |2 existencia de presupuesto

Flan Anual de Tr

abajo del CTL PROCESOS DEL SGC

= Con referencia a los objetives y tipos de tareas

F'IEn de Tral::_ajo r.’ensuil del CTL

PROCESOS DEL SGC

= Con referencia 2 los objetives y tipos de tareas
— —

Demanda de recursos materiales por Unidad
Organizativa en fisico ¥ en valor

LG LOGISTICA

» Cormectamente mensualizado
» [Desglosado por cuentz de SAP

Flan de ingresos por fipo de servicios y plan de
ventas

CV.WENTAS

» Desglosado por meses y por punto de wentz
= Jbjetivo basado en capacidades resles.

Comunicacion reslizads

PROCESOS DEL SGC

* Con medicidn de |a eficacia

Flanificacion del Servicio

PROCESOE DEL SGC

* En corespondencia com los Ia
planificacion del SGC
» En correspondencia con la Planificacidn Estratégica

= En correspondencia con los reguisitos del usuario

Objetivos  de  Calidad y

PUNTOS DE CONTROL: INDICADORES DE DESEMPENO DE PROCESOS :
1.PC-PL-01. Revisién de Objetivos de Trabajo del Centro del™  Indicador - Formulacion Criterio
Telecomunicaciones.
2PC-PLO2. R ion del Plan de Trabajo Anwual del Centro de
Telecomunicaciones. cl indice da Aplicacién de la Guia de ponEntas Fis. o " - 100 %
3.PC-PL-03. Revision del Plan de Trabajo Mensual del Centro Control Intermo 1 -
de Telecomunicaciones. Tata fe
4 PC-PL-04. Chequeo del cumplimienta de los Objetivos de
Trabajo del Centro de Telecomunicaciones.
5 PCPLD5. Revision del cumplimiento del Plan_de Trabajo
Mensual del Centro de Telecomunicaciones. Cumplimiento de las orentaciones P Aﬂ:clﬂplv
8. PCPL-0E. Revisidn del Andlisis de Riesgos y el Plan de coD de ls Defensa =—"100 = 100 %
Prevencién del CTLC. Totaldce
7.PC-PL-07. Anslizar el presupuesto aprobado para la OTSC.
8. PC-PL-08. Revisar =l Informe de Control de Gestidn.
Recursos Material de oficing y otros productos comunes
Aprobado por Gerardo Hechavarria Ferrer Cargo Director Territorial Firma J
()~
.o
Fecha de emision 0305/2015 1 Version [1] Fecha modificacion 03052015

Fuente: Idem




Anexo # 11: Fichas de Procesos de Facturacion, Cobros y Pagos

FC. FACTURACION, COBROS Y PAGOS FP-FC-03
PROCESO: FC. FACTURACION, COBROS ¥ PAGOS PROPIETARIO: Jefe de Departamento de Comercial y Mercadotecnia
MISION: Reslizar la facturacidn de los servicios de felecomunicaciones [DOCUMENTACION TECNICA:
contratados por &l usuaric segln las tarifas estsblecidas pars cada servicio y = PE-EC-004/10. Manusl de procedimientos scbre manipulacidn de dinero en
garantizando la gestién de cobro eficaz y oportuna. Se ccupa ademés del contral efectivo y otros valores en caja
del efectiva recaudado por concepto de la comercislizacion de servicios. = PE-FC-003M1. Gesfiones de cobro y baja por deuds de los servicios de
Unidades Ohrganizativas: Incluye el Centro Multiservicios del Centro de telacc-municaciorljes . . L .
Telecomunicaciones (Jefe de Grupe Comercial, Jefe de Oficina Comercial " w Cobro de comision de cradito telefomicc & los usuarios
Jefe de Brigada y Ejecutivas Comerciales). residencigles en MN . L
= PE-FC-007M2. Desconexion por falte de pago y aplicacion del cargo por
4 JInstalaciones: Centre Mulfiservicios del CTLC Palma Serizno conexion de los servicios de ETECSA
= = PE-FC-02M1. Devolucion del credito telefonico.
E = PE-FC-0M 0/ 2. Manipulacidn de recurses financiercs y depdsitos a SEFSA
< = PE-FC-008M2. Conciliacion de cuentas por cobrar de |a facturacidn telefonica y
las wentas no incluidas en ka facturacion telefdnica
= PP-CV-18/10. Cobro, aplicacion y devolucidén de fondo de garantia
= PE-FC-008M2. Procedimientc para |s aciuslizacion y cenfrol de usuarios del
Sistema de Gestién de Cobros
DOCUMENTACION REGULATORIA:
- = Manual de Cobros
8 = FC 06. Cobros del Servicie/Producto = Circular 8/2008. Indicaciones sobre violaciones de precics. Ministerio de
= = FC 07. Control de los Cobros Comereio Interior
3 = Resolucion 245 BCC. Mormas de cobros y pagos derivados de |a
- compravents de mercancias o de prestacidn de servicios. Banco Ceniral de
Cuba
ENTRADA S FROVEEDOR REQUISITOS
.. ~ . e = Legible y detallada
E Factura telefonica UO: Expedicion de la Facturacian Sin errares ni cergos indebidos
a
o . ~ » Con las medidas de seguridad neceserias
= Efectivo recaudada SEPSA * Con el cusdre reslizado
5 mporte a cobrar segin la venta del W VENTAS * Saglin servicio recibido o products adquirido
4 servicio o producto v - » Cobro segin precia de venta
E SALIDAS CLIENTE REQUISITOS
E Importe cobrada en caja UQ: Cantro Multiservicio *  Segln reportes de lo sistemas (Cobros, SAP y Recarga)
% Sistemnas de Cobros actuslizado EC. ECOMOMLA =  Sagln imports facturade
21  Efectivo entragado = TRASVAL TRASVAL * Carsdeporie legible y detallads
fri] » Carta de Porte sin ermores ni cangos indebidos
Recibo de cobro USUARIC * Segin importe facturada
PUNTOS DE CONTROL: INDICADORE S DE DESEMPENO DEL PROCESO
1 :C;:FC-EH. Revision de la Lista de Desconexion por Falta Indicador Formulacisn Criteric
e Pago
2 PC-FC-02. Revision de la correcta aplicacion del cargo por
conexion i TotaiNoColrad
3. PC-FC-03. \esificacion de las cuentas pendientes de pago PCN F'Erd'a"'t‘illdl_‘?_‘ccor':‘ en PCME = —o”ﬂ' oLaoradn #100 =12 %
por edades = TotalFaciwado
4. PC-FC-04. Verificacion de las cuentas finales
5 PC-FC-05. Verificacion del efective conira los reportes
(Cuadre digrio)
i Recuento del efectivo a entregar a SEPSA
T erificar titular del servicio Pandients de Cobro en
] ferificar modalidad de servicio telefanico PCC MM - 23%
g PC-FC-09. Verificar crédito telefinico
10, PC-FC-10. Verificar modele de cargos miscelaneos
Recursos Material de oficing y ofros productos comunes .
T
Aprobado por Gerarde Hechavarria Ferrer Cargo Director Territorial Firma 5 V
_F7
Fecha de emisién 021052015 | wversian 0 Fecha de modificacion 03/05/2015

Fuente: Idem



Anexo # 12: Fichas de Procesos de Ventas

CV. VENTAS

| FP-CV-01

. PROPIETARIC: Jefe de Depardamentc de Comercial vy
PROCESO: CV. VENTAS IMercadotecnia,
MISION: Incluye |z oferts, contratscidn y  activacion de los sendcios de | DOCUMENTACION TECNICA:

telecomunicaciones garanfizando la safisfaccién de las necesidades de los wsuarios y
contribuyendo al logro de los resultados economicos esperados pars ls Empresa.

Alcance

Unidades Organizativas: Incluye el Centro Multiservicics del Centro de
Telecomunicacionas. Incluye & wnidad de Plants Exerior del Cenfre de
Telecomunicaciones

|Instalaciones: Ceniro Multiservicios del Centro de Telecomunicaciones, Oficing
de Planta Exferior del Centro de Telecomunicaciones

= Alta de linea telefdnica fija alternativa prepago y pospago

» Comerciglizacion de equipos terminales, sccescorios e insumos de
telecomunicaciones

» Comercislizacién del servicio celular preactive en la red de ventss de
la= Direcciones Teritorisles del pais

* Frocedimiento para la Comercislizacion del servicio en &reas de
Irternat

» Frocedimiento provisional para la comerciglizacidn y provision de los

servicios telefdnicos bésicos al segmento residencial GUP

12/13. Comercizlizacion del eguipo terminal del servicic de

telefonia ba: segmento masiva.

iwi
dad

Act

AR
DOCUMENTACION REGULATORIA:

Especificaciones

telecomunicaciones

CV 02, Comercializacion y Activacion de Productos v Servicios.
Manusal de Comerzializacion de Producios y Servicios
ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
e e mrmmine e mEmE e aE 1 O _[ UO: Divisién de Servicios Fijos de |= Correctamente validadas por kos onganismos adecuados.
Tarifas de precics de sanvicios y productos ETECEA = Correctamente actualizadas.
Ofertas de productos y servicios uo: Di'-\risionlzz:l.lu_aEaj‘_'eEr:;:os Fosde |, Segin necesidedes de los ususrics y estudios de mercado reslizedos
Soficitud de =ervicio da USUARID = 5ies un usuario estatal debe estar firmada y entregada por el persona

faculizdo.

Levantsmiento de capacidades &

- OR. OFERACIONES DE L4 RED
comercializar

= Direcciones cormectas y validadas,
= Contizne los nimeros exsctos de cable-par-terminal

Aperturs de la Oferts Comercial del

servicio de Telefonis Bisics OR. OFERACIONES DE LA RED

Identificads comectamente.
»  Cgds tras mases.

Requisitoz de los senvcios (Fichas del

servicia) PROCESOS CLAVE DEL SGC

Con parémeiros de conformidad establacidos.
Correctamente validados.

Equipos, tarjetas v accesorios pars la

En las cantidades y surtidos solicitadas.

venta LG. LOGISTICA = Embalsje en buen estado
=  Eguipos 2n buen estada técnico
Materisles, insumas v componentes de . = Seglin parsmetros establecidos pars el uso.
-hlale:c-mun ;acianes - LG. LOGISTICA = Segdn canfidades y surtido de la salicitud.
= En el tempo previsto en |a solicitud
SALIDAS DRIGEN REQUISITOS

FC. FACTURACION, COEROS ¥
FAGOS

Servicio de Telefoniz Bésica Fija a
factursr

Correctamente verificado (OK comercial).
Con ls conformidad del ususrio.

Orden de Servicio carads Sisterna SIPREC

Con | informacicn comects y legible.
Firmada por el usuario

Servicio de Telefonfa Bésica Fija instalado

= Conbuena cultura técnica.

+ activado USUARID = Linea con los parametiros eléctricos establecidos
+EE = Con el OF de Facturacion.
Enquipos, tarjetas y accesorios vendidos LISUARIO ® Correcta aplicacian del precio de venta.

= Eguipo en buen estado tcnice.

U0: Departamento Comercial y

Demands insstisfecha Mercadotecnia

= Con todes los datos del usuario y propuestas de solucidn

UO: Departamento de Operaciones

\ ~ .
Msteriales consumidos de la Red

Seguin consumo real de recurscs (normas de consumo de materiales).
Reporte diario de labor legible y sin tachaduras

Diatos del ususrio ¥ sus senvicios Sistema SIFREC

= Digtos del usuario correcio y registrado.

PUNTOS DE CONTROL:

. PC-CV-11. Reslizar prusbas del eguipsmiente de TFA antes de realizar la

PC-CV-01. Revisar s Oferta Comercia

n el terreno

PC-CV-02. Verificacidn Listado de prioridades de instalacion de servicios
telefénicos residenciales-Camé de ldentidad del Usuaric

PC-CV-0 ificar instalacion del senvicio telefonico.

PC-CV-0. erificar & funcicnaméento del servicio con la Mess de Prusbas uns

wez instalado

PC-CV-05. Yerificacion de los datos del usuario antes de la acfivacion de la linea
de Telefonia Mavil.

PC-CV-06. Comprobacidn de la correcta aclivacion del servicio de Telefonia
il

PC-CV-07. Confimacidn de la Firma del Usuaric con la fima del camé de
clentidsd.

PC-CV-08. Probar & quips Terminsd (o sccesorio] antes de ks vents al usuario
PC-CV-09. Verificacion de la contratacion del usuario estatal

PC-CV-10. Verificacicn de que el usuario residencial no ha reslizade una compra
anterior de un equipc Terminal en CUP

nstalacian

PC-CV-12. Revisar &l precupdn o prevale de recarge en CUG del servicio de
Telefoniz kdvil

PC-CV-13. Confirrnacidn del nimero de serie de la farjets sntes de reslizar Iz
recarga
PC-CV-14.  ‘Jerificar
Telecomunicaciones
PC-CV-15. Verificar dalos de la solicitud eststal

factibilidad de contrstacidn  como  Agente  de

INDICADORE & DE DESEMPENO DEL PROCESO

Indicador Formulacion Criterio
Demaora
promedio en B R
pete | /& nstalacién | DPTB= PROMFechadsig-FechaOrd] <40
de servicios Dias
de tal=foniz
hézica.
Cumpfimienta NS .
% SAFOTAR0E .
nsTe| 5 Cten e CPNS == 2#100 |z 100%
Huevos Piem\E
Senvicios TB
Cumplimienta
del Plan de
Aptivacion de o _ NSIstalad o5 y o
NSTME e e MSTE = T PmtE 100 |=100%
Talefonia
T1gwil

Fuente: Idem



Anexo # 13: Fichas de Procesos de Posventa y Asistencia al Usuario

PA. POSVENTA Y ASISTENCIA AL USUARIO I FP-PA-04
PROCESO: PA. POSVENTA Y ASISTEMCIA AL USUARIO IPROPIETARIO: Jefe de Departamento de Comercial y Mercadotecnia
IMISION: Recepcion, tratamiento y sclucion de todss las solicitudes posventa del [DOCUMENTACION TECNICA:
usuario de los servicics de telecomuniceciones. Incluye sdemss los servicies de = PGCA-DCME-002-07. Tratsmiento a las Qusjas de los Servicios en la
atencidn telefinica. Empreza de Telecomunicaciones de Cuba 5.4,
o |Unidades Organizativas: Incluy= sl Ceniro Multiservicios del Ceniro de * PECV-07M2. Traslada dal Servicio Telefinico Fijo pars =l segmenta
g |Telecomunicaciones. Incluye |a unided de Planta Exerior del Cenfro de Residencia CL’f . i . . \ ..
3 Telecomunicaciones. = F'E-CV—E'BHZ Cambio de tlltulsrldsc del servicio de Telefonia Basica
= |Instalaciones: Centro Multiservicios del CTLE y Oficina de Plants Exterior del pars el Segmento Residencisl en CUP
CTLC
32 DOCUMENTACION REGULATORIA:
3 =  PA M. Asistenicia posventa 2 los usuarios de los servicios ETEC UNC AT TM-02 : 2005. Servicio de Telefonia Mdvil. Telefonia
= =  PA 02 Atencidn a quejas y reclamos del usuario Fija Alternativa. Reclamo.
a ETEC VPOR PE — 014/P : 2008. Mesa de Prueba. Operacion y
= Reclama
ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
Zolicitud de movimiento comercial de! USUARIO = Con los datos establecides por procedimiento
servicio del servicio de Telefonia Basica Fija o » Reslzado por el canal correspondiente
— - — - —
Selicitud dj;?.rglzlfoo:;‘gzzg:ﬁj;d senele USUARIO * Con |z documentacidn estsblecida en los procedimisntos comerciales
Dc‘hcm?;:fg:f;aggsiil EF?j:lr o e USUARIO * Con la documentacion establecida en los procadimientos comercisles
Equipo devuslto denfro del tiempo de USUARIO » Con el cerificado de propiedad y garantia correspondients
] arantis o * Dentro del tiempo segln garsntia
o ] p gun g
8 Equipo sverisdo USUARID *  Equipo con deficiencias funcionales gue impiden el uso planificado
E Quejas o reclamaciones USUARIO » Con los datos de contacto del ususrio
F= SALIDAS CLIENTE REQUISITOS
§' Movimiento comercial realizado USUARIO " Drda_r‘ de.serﬂ: ° CE”E.'C!a cormectaments
] *  Funcionalidad dal servicio
Ca:nj;:;j:l-;Izl;srif:;i?;:;:lr;ﬁide USUARID » En el fiempo establecido con el usuario
Traslado del Sl.;zir':ia‘l::sa-;i-ﬂcn & Besica USUARID » En el fiempo establecido con el usuario
Dictamen técnico de eguipamiento CV.VENTAS » Dictamen con todos los datos establecidos
Desting final del eguipamisnto ireparsble OR. CPERACIONES DE LA RED = Con tods Is documentscion establecida
Equipo Terminal en CUP reparado USUARID * Con _refscc!-:ur'as cc:rrectas_ .
»  Segun paramefros de funcionamisnto
Reclamo posventa solucionado USUARIO » Satisfaccion del usuario con ka respuesta s su reclamo posventa
pos S »  Segin necesidad del ususrio
Solucion a la qusjs v 2l reclamo USUARIO »  Sstisfaccion del usuario con ks respuests s la queja o reclamo
PUNTOS DE CONTROL: INDICADORES DE DESEMPENO DEL PROCESQ
1 EC-FC-M. l'-."eriﬁ-:sr la corecta sctivacién  del  Servicio Indicador Formulacicn Criterio
Suplementario
1. PC-FC-02. Verificacion los datos de solicitud de Traslado ITTE i Demo!'g promedio E"_|E DPTB = PROM FechaEj - F <180 di
2. PC-FC-03. Verificacion del Expediente de Traslade del servicio |n5_lalac1|0n oe "Esls,'dc",'j,c' 138
de Telefonia Basica servicios de Telefonia Basica
3. PC-FC-04. Verificar los datos del usuario que solicita el cambia Ordenes de Servicios Osf,”.".i'?rﬂj
d laridad del servicic de Telefonia Bésica or :ECL.tBGBC en tiempa T TotaioS *100 z97T%
. ) ) " } . ialS
4. PC-FC-05. Verificar log datos del usuario con unidad desting
5. PC-FC-0& Verificar el Expediente de Cambio de Titularidad del - ;. - " Tiempe transcurrido desde .
senvicio da Telefonia Basica TQD Tlemzc Er:i‘snfdlclje:irfi:aih =52 | el registrodelaqueiayls | =10 Dias
8. PC-FC-07. \erificar si la quaja clasifica como maltrato quelas ¥ - notificacién de |a respussts
7. PC-FC-08 \esificacion de la respuesta de la gueja en el
AVILADOCPRO
R Equipos terminales de telecomunicaciones, materigles de telecomunicaciones, insumos de telecomunicaciones. materisl de
ecursas oficina y otros productos comunes, combustibles.
Aprobado por Gerardo Hechavarria Ferrer Cargo Director Territorial Firma {r_, i
Fecha de emisién 03/05/2015 |  Version ] Fecha de modificacion 03/05/2015

Fuente: idem



Anexo # 14: Diagrama de Flujos de Seleccion e integracion del personal a la organizacion.

CH 4.1. Seleccidn e Integracion del Personal a la organizacion

Responsable administrativo

Esp RRHH

Solicitante

Jefe Inmediato

Comité de Expertos

LAnexo § Planllka de Intagraclon
de resultadas Indlviduales
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Libarar la

cubrimients da
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N

Reallzar entreviata
Inlcial con los
candldatos

umiplen con it
requisitos de la
plaza?

NO

Elaborar al

Dascartar
candidatos

Reallzar 1a l
preslacclon del

#| PC-CH-M

anaxn 1

N

Angeo 1, Planilla
ded proceso

Elaborar el
anaxo 3

%
candidato
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Comunicar
raaultados

LNex0g J. Tarminos
utilizadaos para log
Resultados de las
Comprobacionss

Raallzar aelacciin

mmm 08 acllcitud & smplo
para candidatos
Internoe! extern

-

44 PC-CH-2 I

]

Ao 3, Planilla
da propussta de
candidatos

Realizar
avaluacldn de
candidatos

s candidatos

PUNTOS DE CONTROL

1 PC-CH-01, Verilicacitn dal DRI anbes de sprobacicn el candidato
£ PC-CH-OZ Suparvisian del Models da Vardicacien Extame de Personal

CH. CAPITAL HUMANO

‘Aprobado por:

Werakan 1

Jefe oa Departams
Facha: 2100172015

Raydlz Borlot Comaa
Capital Humano

Fuente: Idem




Anexo # 15: Diagrama de Flujos de Evaluacion del Desempefio del Capital Humano

CH 5.2, Evaluacion del Desempefio del Capital Humano

CH. CAPITAL HUMANO

Responsable Administrativo Trabajador evaluado Técnico en RRHH
Explicar
evaluscion en ba 55*13““*3,
Comunicar la 4 resultados .
evaluacion del
dessmpario &l
trabajador
&
Firmar &
NO luac
Evaluacidn dal
Reallzar Desempafio
evaluacionas dal
dassmpafio manausl f
Feallzar Flrmar 3
svaluaclonss dal 5l evaluacion dal PC-CH-05
dassmpeflo anual dasempafio
[ Y
Expllcar avaluaclon
g‘;ﬁ:ﬁ; &n basa 3 — LY}
- resultados
NO A
Anallzar mull.nuonl
CHS51 de BvaluaCiin del f
dessmpsario '
Aprobado por:
Raydls Borlot Comas
PUNTOS DE CONTROL -Jafa de Departamento Capifal Humano
Facha: 210112015
1. PC-CH- 05. Revisicn e la Evaluacicn del Dasempafia WETEION 1

Fuente: idem




Anexo # 16: Diagrama de Flujos de Mantenimiento preventivo a la Planta Interior

Especialistas OR DTSC

Especialista o Técnico en Telematica CTLC

2

l"lawﬁ-.a*-.'m ajecuciin y
contral de
manianimientos da
Tanspore
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METDC DF [GR] =
00322005, Marmea
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Mantenimianta CCOE Plan Anuzl de Mito
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Control
L1
Elaborar Plan de £
p¢ Raprograma
Mantenimlanto = ol M7
3
Pian Anual da Mito
Pau:r';t' = Pravantivo de log
NO st de Transports

raglizar en Bl
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Fag Wab da
Mtio
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dal Mito en Ia Pagina
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PUNTO S DE CONTROL

1. PC-OR-01, Venficacion de lafactibilidad de realizar f mantenimienta preventive planficado de lz Plara Intenor
2, PC-OR-02 Prisabas da caidad da la inlervencién en la Plama Intema (manienimiento cofmactivio y prevantivg)

OR. OPERACIONES DE LA RED

Aprabado: 010572015

Aprobado por:
s, Dariel Oriiz La O

Jede de Depatamerts de Operaciones da la Red

Fuente: idem




Anexo # 17: Diagrama de Flujos de Mantenimiento Correctivo de la Planta interior

OR 2.2. Mantenimiento Correctivo de la Planta Interior. CTLC Palma Soriano
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OR. OPERACIONES DE LA RED
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Aprobado: 010852015

Apranaco por:
Daniel OrE La 0
Jala da Departamento da Operacones da la Red

Fuente: idem



Anexo # 18: Diagrama de Flujos de Mantenimiento Preventivo a la planta exterior

OR 2.3. Mantenimiento Preventivo a la Planta Exterior. CTLC Palma Soriano

OR. OPERACIONES DE LA RED
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PUNTOS DE CONTROL

Raports Dlarlo de Labor Reports Diario de Labor
Cable. FE-03 R4 AT1
r
FRaglatrar
+ de
I recuraos
Aprobada: FUes2015
Aprobano por:

1. PC-DR-03. Revisicn del Raports Diarlo de Labar
2. PC-DR-04, Realizacitn de prusbas de funcionamienio del servici de Telelonia Basica reparads

M=C. Daniel Oriz La O

Jata e Departaman de Dperacianas da |a Red

Fuente: Idem




Anexo # 19: Diagrama de Flujos de Mantenimiento Correctivo a la Planta exterior

OR 2.4. Mantenimiento Correctivo a la Planta Exterior. CTLC Palma Soriano
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Aprobado: 0100512015
4probada par:

st Danial Ortiz La O
Jele de Daparamento de Oparaciones de la Red

Fuente: idem




Anexo # 20: Diagrama de Flujos de Mantenimiento Correctivo a las Estaciones Publicas

OR 2.5. Mantenimiento Correctivo a las Estaciones Pilblicas

OR. OPERACIONES DE LA RED
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Aprobado: 01105/2015

4probada por:
Riatacl Fongas Lara
[Jeda de Dapanamanto de Teledonia Pibica

Fuente: Idem




Anexo # 21: Diagrama de Flujos de Gestion de la Prevencion y el Control Interno

PL 1.2. Gestién de la Prevencién y el Control Interno. CTLC Palma Soriano
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Fuente: Idem




Anexo # 22: Diagrama de Flujos de Despliegue de la Planificacién Material

PL 1.3. Despliegue de la planificacion material. CTLC Palma Soriano
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Aprobado por:
Lic. Gerardo Hechawarria Ferrar
Director Tarrtorial
017082015

Fuente: Idem




Anexo # 23: Diagrama de Flujos de Control de Gestion del CTLC

PL 2.1. Control de gestion del Centro de Telecomunicaciones. CTLC Palma Soriano
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Fuente: idem




Anexo # 24: Diagrama de Flujos de Desconexion y cargos por Conexion

FC 6.1. Desconexion y cargos por conexion
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Fuente: Idem



Anexo # 25: Diagrama de Flujos de Gestion de cobro y baja por deudas

FC 6.2. Gestion de cobro y baja por deudas
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Fuente: idem



Anexo # 26: Diagrama de Flujos de Devolucion del crédito telefonico
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Fuente: idem




Anexo # 27: Diagrama de Flujos de Manipulacién de recursos financieros

FC 7.1. Manipulacién de recursos financieros
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Fuente: Idem




Anexo # 28: Diagrama de Flujos de Distribucion de lineas de Telefonia Basica Fija a
comercializar para el sector residencial MN

CV 2.2. Distribucion de lineas de Telefonia Basica Fija a comercializar para el sector Residencial MN
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Fuente: idem



Anexo # 29: Diagrama de Flujos de Comercializacion del servicio de TB al sector
residencial MN

CV 2.3. Comercializacion del servicio de TB al sector residencial MN
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Fuente: Idem



Anexo # 30: Diagrama de Flujos de Comercializacion del servicio de Telefonia Mavil

Prepago al sector Masivo en CUC

CV 2.4. Comercializacion del Servicio de Telefonia Madvil Prepago al sector Masivo en CUC
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Fuente: idem




Anexo # 31: Diagrama de Flujos de Comercializacion de equipos terminales y accesorios de
telecomunicaciones en CUC

CV 2.5. Comercializacién de equipos terminales y accesorios de telecomunicaciones en CUC
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Fuente: idem




Anexo # 32: Diagrama de Flujos de Comercializacion de equipos terminales en CUP al

sector residencial

CV 2.6. Comercializacion de equipos terminales de telecomunicaciones en CUP al sector residencial
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Fuente: Idem




Anexo # 33: Diagrama de Flujos de Recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en
CUPy GSMen CUC

CV 2.8. Recarga de tarjetas prepagadas de telefonia propia en CUP y GSM en CUC
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Fuente: idem



Anexo # 34: Diagrama de Flujos de Gestidn del agente de Telecomunicaciones

CV 2.9. Gestion del Agente de Telecomunicaciones
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Fuente: Idem




Anexo # 35: Diagrama de Flujos de Activacién de servicios suplementarios y de valor

afadido
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Fuente: Idem




Anexo # 36: Diagrama de Flujos de Ejecucion de movimientos del servicio de Telefonia
Basica

PA 1.2. Ejecucion de Movimi io de Telefonia Basica
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Fuente: idem



Anexo # 37: Diagrama de Flujos de Tratamiento a quejas y reclamos

PA 2.1. Tratamiento a quejas y reclamos
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Fuente: idem




Anexo # 38: Leyenda de las tablas de los Procesos de Prevencion.
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)
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(4)
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(6)
(")
(8)
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Area donde se realiza el proceso de prevencion.
Mes y afio en que se realiza la prevencion.
Fondo de tiempo total en el mes (En base a 22 dias habiles de trabajo).
NUmero consecutivo de las filas.
Subprocesos de prevencion.
Areas responsables de la ejecucion de los subprocesos.
Nombre y apellidos del trabajador implicado.
Salario basico del trabajador implicado.
Tasa salarial correspondiente al salario del trabajador implicado = (8/3)

(10) Fondo de tiempo del subproceso s.

(11) Costo de prevencion del subproceso = (9*10)
(12) Subtotal de costo de prevencidon del proceso = (3>.9*10)
(13) Impuesto de seguridad social = (12*14%)

(14) Impuesto sobre la fuerza de trabajo = (12*5%)

(15) Total de costo de prevencién del proceso = (12+13+14+15)



Anexo # 39 Proceso 1: Capital Humano

(1) Area:Departamento de Capital Humano (2) Mes y afio: febrero, 2017 (3)FTw: 176 horas
(4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11)
Sl AR Areas responsables de la |Trabajador implicado ~ Salario basico del Tasa salarial Fondo de tiempo Costo de prevencion del
Filas prevencion (s) ejecucion de los @ trabajador (SBi) (TS) CEI IRl P Ul D (G2
subprocesos
1 | Seleccion e Integracion | Centro de Federico Tong $1297,0 $7,37 1,5h $11,055
i Telecomunicaciones
del Capital Humano a la Alexis Reyna la O $961,0 $55 1,4h $7,7
organizacion
Madelin Cuba Pérez $1452,0 $8,25 1,7h $14,025
Ricardo Mufioz Elias. $961,0 $5,5 1,2h $6,6
’ Evaluacion del Centro de Antonio M. Alvarez $2621,0 $14.9 3,5h $52,15
Desempefio del Capital Vel SE8 U el Héctor Rosales $2419,0 $13,7 3,9h $53,43
Humano Madelin Cuba Pérez $1452,0 $8,25 2.8h $23,1
Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 3h $41,1
Nérida Marcelina $961,0 $5,5 3,2h $17.6
Subtotal de costo de prevencion del proceso (STCPy) (12)  $226,8
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) (13)  $31,7

Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Ier) — (5 %) (14) $1134
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) (15)  $9,92

Total de costo de prevencion del proceso (16)  $279,8

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacion del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Gréfica, en opcion
al titulo de MSc




Anexo # 40Proceso 2: Operaciones de la Red (OR)
(1)Area: Oficina de la Planta Exterior del CTLC y locales tecnoldgicos (2) Mes y afio: febrero, 2017(3) FTt: 176 horas

(4) ©) (6) () (8) 9) (10) (11)
. Subprocesos de prevencién Areas_ respppsables de Trabajado_r implicado [Salario basico del Tasa Fondo de tiempo Costo de prevencion del
Filas ©) la ejecucion de los (i) trabajador (SB) | salarial (TS)) del subproceso subproceso(CPs)
subprocesos (FTs)
1 | Mantenimiento preventivo a | Locales tecnolégicos Darwing Elegiga $1633,0 $9,3 4,8h $44,64
la Planta Interior Vivian Benitez $1297,0 $7,4 4,4h $32,56
’ Mantenimiento correctivo a | Locales tecnoldgicos Darwing Elegiga $1633,0 $9,3 4,7h $43,71
la Planta Interior Vivian Benitez Héctor| $1297,0 $7,4 4,3h $31,82
Rosales $2419,0 $13,7 4h $54,8
3 Mantenimiento correctivo a | Oficina de la Planta Jefe de Oper. Y Mant. $2419,0 $13,7 3,5h $47,95
la Planta Exterior Exterior del CTLC Jefe de la Brigada $1297,0 $7,4 3,7h $27,4
Linieros A $961,0 $5,5 2,5h $13,75
Linieros B $880,0 $5,0 2h $10,0
Chofer $1095,0 $6,22 3h $18,66
Operario de Cable A $1095,0 $6,22 1h $ 6,22
Operario de Cable B $961,0 $5,5 0,8h $4,4
4 Mantenimiento preventivo a | Oficina de la Planta Operario Reparador $1095,0 $6,22 4,3h $26,7
la planta Exterior Exterior del CTLC Instalador B
Operario Reparador $961,0 $5,5 3,8h $20,9
Instalador C
Probador de Cable $880,0 $5,0 2,5h $12,5
5 Mantenimiento correctivo a | Oficina de la Planta Jefe de Oper. Y Mant $2419,0 $13,7 1,3h $17,81
las Estaciones Publicas Exterior del CTLC Operario Reparador
Instalador B $1095,0 $6,22 0,8h $4,9
Operario Reparador $961,0 $55 0,6h $3,3
Instalador C
Subtotal de costo de prevencion del proceso (STCP,) (12)  $422,04
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) (13)  $591
Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Ier) — (5 %) (14) $211
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) (15) $2018,19
Total de costo de prevencion del proceso (16) _ $2520.43

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacion del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Gréfica, en opcion al
titulo de MSc



Anexo # 41 Proceso 3: Planeamiento Operativo

(1)Area: Oficinas del CTLC (2) Mes y afio: febrero, 2017 (3) FTt: 176 horas
(4) ©) (6) () 8) ) (10) (11)
) Subprocesos de prevencion Areas. resp_o,nsables de la Trabajadczir) implicado [Salario béasico del Tasa F(c;(r;ldsczj ge rt(l)irer;p())o COS;[S giergggggrzgor; del
Pl (s) ejecucion de los trabajador j salarial (TSj) (F$) P Ps
)
subprocesos (SBi)
1 Despliegue de la Oficinas del CTLC Antonio M. Alvarez $2621,0 $14,9 18h $268,2
planificacion operativa. Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 8,6h $117,82
Alexis Reyna la O
Héctor Rosales $961,0 $5,5 9,2h $50,6
Gestora de Servicios $2419,0 $13,7 9h $123,3
Técnico Telematica $961,0 $5,5 8,5h $46,75
Nérida Marcelina $1297,0 $7,4 9,3h $68,82
$961,0 $5,5 8h $44.,0
) Gestion de la Prevencion y | Oficinas del CTLC Antonio M. Alvarez $2621,0 $14,9 9h $134,1
el Control Interno PL. Alexis Reyna la O $961,0 $5,5 9,5h $52,25
Héctor Rosales $2419,0 $13,7 10h $137,0
3 Despliegue de la Oficinas del CTLC : . $14.9
planificacion material. Antonio M. Alvarez $2621,0 ' 10,3h. $153,5
4 | Control de gestion del Oficinas del CTLC Técnico Telematica $1297,0 $7,4 13h $96,2
CTLC Antonio M. Alvarez $2621,0 $14.9 5,5h. $81,95
Subtotal de costo de prevencion del proceso (STCPy) 12 $1374,5
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) |(13) $192,43
Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Irr) — (5 %) |(14) $68,72
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) |(15)
Total de costo de prevencion del proceso |(16) $1635,65

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacion del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Gréfica, en opcion al
titulo de MSc



Anexo # 42: Leyenda de las tablas de los Procesos de Evaluacion.
(1) Area donde se realiza el proceso de evaluacion

(2) Mes vy afio en que se realiza la evaluacion

(3) Fondo de tiempo total en el mes (En base a 22 dias habiles de trabajo).
(4) Numero consecutivo de las filas.

(5) Subprocesos de evaluacion

(6) Areas responsables de la ejecucion de los subprocesos.

(7) Nombre y apellidos del trabajador implicado.

(8) Salario bésico del trabajador implicado.

(9) Tasa salarial correspondiente al salario del trabajador implicado = (8/3)
(10) Fondo de tiempo del subproceso s

(11) Costo de evaluacion del subproceso = (9*10)

(12) Subtotal de costo de evaluacion del proceso = (3>9*10)

(13) Impuesto de seguridad social = (12*14%)

(14) Impuesto sobre la fuerza de trabajo = (12*5%)

(15) Total de costo de evaluacién del proceso = (12+13+14+15)

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo # 43 Proceso 4. Facturacion, Cobros, Pagos (FC)
(1) Area: Centro Multiservicios del CTLC

(2)Mes y afio: febrero, 2017 (3)FTw 176 horas

(4) () (6) () (8) (9) (10) (11)
Areas responsables de la | Trabajador implicado| Salario basico del Tasa Fondo de tiempo Costo de evaluacion del
Filas Sl e 0 : G (1) . " del subproceso subproceso (CVs)
evaluacion(s) ejecucion de los trabajador (SBi) | salarial (TSi) FTY
subprocesos >
1 | Desconexion y cargos por| Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 1,3h $17,81
conexion CTLC Ejecutiva $1095,0 $6,22 1h $6,22
5 Gestidn de cobro y baja | Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 1,7h $23,3
por deudas CTLC Ejecutiva $1095,0 $6,22. 1h $6,22
3 | Devolucidn del crédito Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095 $6,22 0,8h $4,9
telefonico. CTLC Maritza V. Duthil $2419,0 $13.7 1,2h $16,44
Librada de la Caridad
Fonseca $1297,0 $7,4 1h $7,4
4 Manipulacién de recursos | Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 3h $41,1
T CIES CUHe Ejecutiva $1095,0 $6,22 3,5h $21,8
Subtotal de costo de evaluacién del proceso (STCVp) (12) $145,2
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) (13)  $20,33
Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Ier) — (5 %) (14) $7.3
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) (15) $47,242
Total de costo de evaluacion del proceso (16)  $220,1

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacidon del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Grafica, en opcion

al titulo de MSc




Anexo # 44: Leyenda de las tablas de los Procesos de Fallas Internas

(1) Area donde se realiza el proceso de fallos internos

(2) Mesy afo en que se realiza la fallos internos

(3) Fondo de tiempo total en el mes (En base a 22 dias habiles de trabajo).
(4) Numero consecutivo de las filas.

(5) Subprocesos de fallos internos

(6) Areas responsables de la ejecucion de los subprocesos.

(7) Nombre y apellidos del trabajador implicado.

(8) Salario basico del trabajador implicado.

(9) Tasa salarial correspondiente al salario del trabajador implicado = (8/3)
(10) Fondo de tiempo del subproceso s

(11) Costo de fallos internos del subproceso = (9*10)

(12) Subtotal de costo de fallos internos del proceso = (3>.9*10)

(13) Impuesto de seguridad social = (12*14%)

(14) Impuesto sobre la fuerza de trabajo = (12*5%)

(15) Total de costo de fallos internos del proceso = (12+13+14+15)

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo # 45 Proceso 5: Ventas (CV)

(1) Area: Centro Multiservicios del CTLC y Oficinas de la Planta Exterior (2) Mes y afio: febrero, 2017 (3)FTw: 176 horas
(4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11)
- Subprocesos de fallos internos(s) Areas_ resp.o,nsables de la Trabajadtzir)lmpl|cadOSaIar|o bésico del Tasa Fc(j);ds% ge :cl)irer;go Cici]stté)rggsfggfs
e ejecucion de los trabajador (SBi) | salarial (TSi) b ,
(FTs) subproceso (Cfis)
SUbProcesos
1 | Distribucion de lineas de Telefonia| Oficinas de la Planta Orlando Rodriguez $440,0 $2,5 1,5h $3,75
5 FIR AR [0 6 ) Eiaiar Maritza V.. Duthil $2419,0 $13,7 3,5h $47,95
sector Residencial CUP . .
Antonio M. Alvarez $2621,0 $14,9 3h $44,7
5 Comercializac. del Servicio de Centro Multiservicios del  |Antonio M. Alvarez $2621,0 $14.,9 4h $59,6
TBE al sector Residencial CUP CTLC y Oficinas de la Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 2h $27,4
Planta Exterior Ejecutiva $1095,0 $6,22 1h $6,22
Reparador instalador $1095,0 $6,22 1,5h $9,33
3 Comercializac. del Servicio de Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 0,3h $187
TMP al sector Masivo en CUC. |CTLC ’
4 Comercializac. de equipos Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22. 0.25h $1,55
terminales y accesorios de CTLC
telecomunicaciones en CUC al
sector Masivo
5 Comercializac. de equipos Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 0,25h $1,55
terminales de telecomunicaciones | CTLC
en CUP al sectar residencial
6 |[Recarga de tarjetas prepagadas del Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 0,083h $0,52
telefonia propia en CUP y GSM en| CTLC
CUC
7 |Gesti6n del Agente del Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419 $13,7 0.8h $10,96
Telecomunicaciones CTLC
Subtotal de costo de fallos internos del proceso (STCFip) la2) $2154
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) |(13) $30,16
Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Ier) — (5 %) |(14) $10,8
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) |(l5) $141.73
Total de costo de fallos internos del proceso |(16) $398,1

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacidon del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Grafica, en opcion
al titulo de MSc



Anexo # 46: Leyenda de las tablas de los Procesos de Fallas Externas.

(1) Area donde se realiza el proceso de fallos externos
(2) Mes y afio en que se realiza los fallos externos
(3) Fondo de tiempo total en el mes (En base a 22 dias habiles de trabajo).
(4) NUmero consecutivo de las filas.
(5) Subprocesos de fallos externos
(6) Areas responsables de la ejecucion de los subprocesos.
(7) Nombre y apellidos del trabajador implicado.
(8) Salario basico del trabajador implicado.
(9) Tasa salarial correspondiente al salario del trabajador implicado = (8/3)
(10) Fondo de tiempo del subproceso s
(11) Costo de fallos externos del subproceso = (9*10)
(12) Subtotal de costo de fallos externos del proceso = (3.9*10)
(13) Impuesto de seguridad social = (12*14%)
(14) Impuesto sobre la fuerza de trabajo = (12*5%)
(15) Total de costo de fallos externos del proceso = (12+13+14+15)

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo # 47 Proceso 6: Posventa y Asistencia al Usuario
(1) Area: Centro Multiservicios del CTLC y Oficinas de la Planta Exterior

(2) Mes y afio: febrero, 2017

(3) FTt: 176 horas

(4) () (6) () 8) (9) (10) (11)
Areas responsables de la | Trabajador implicado [Salario basico del Tasa Fondo de tiempo Costo de fallos externos
Filas Subprocesos de fallos : i6n de | (1 - - " _ del subproceso del subproceso (Cfes)
externos(s) €Jecucion ae 10s trabajador (SBi) | salarial (TSj) (FT9)
subprocesos >
1 Comercializacion de Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 0,5h $3,11
servicios suplementarios y de| CTLC
valor afiadido
) Ejecucion de movimientos | Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 2,6h $16,2
comerciales del servicio de | CTLC y Oficinas de la Re f
parador instalador
Telefonia Basica Fija Planta Exterior $1095,0 $6,22 2h $12,44
3 Cambio de titularidad del Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 1h $13,7
servicio de TBF para el CTLC Madelin Cuba Librada|  $1452,0 $8,25 0,75h $6,2
sector Residencial CUP de la Caridad Fonseca $1297,0 $7,4 0,9n $6,7
4 Ejecucion de traslados del | Centro Multiservicios del Ejecutiva $1095,0 $6,22 1h $6,22
servicio de TBF en el sector | CTLC y Oficinas de la
Residencial CUP Planta Exterior Reparador instalador $1095,0 $6,22 1,3h $8,09
5 | Tratamiento a quejas y Centro Multiservicios del Maritza V. Duthil $2419,0 $13,7 1,3h $17,81
reclamos del usuario Cilie g Of|<_:|nas dela Madelin Cuba $1452,0 $8,25 1,5h $12,4
PN (e Librada de la Caridad
$1297,0 $7,4 1,4h $10,4
Fonseca
Antonio M. Alvarez $2621,0 $14,9 1,7h $25,33
Subtotal de costo de fallos externos del proceso (STCFep) (12)  $144,9
Impuesto de seguridad social (Iss) — (14 %) (13)  $20,3
Impuesto sobre la fuerza de trabajo (Irr) — (5 %) (14)  $7,245
ICostos indirectos asociados al proceso (Clp) (15) $47.242
Total de costo de fallos externos del proceso (16) $219,7

Fuente: Adaptado por la autora, de la Lic. Naglys Artiaga Espinoza en la Implementacidn del Sistema de Costo de Calidad en la empresa Grafica, en opcion
al titulo de MSc




Anexo #48 L evenda de la Tabla Informe de Tendencia del Periodo de Febrero.

Columna (1):# consecutivo de las filas.

Columna (2): Tipos de costo de calidad.

Columna (3): Real del periodo de la informacion.

Columna (4):% que representa del total de cada costo.
Columna (5): % que representa del total de costo de calidad.
Fila (1): Sumatoria de los costos de prevencion.

Fila (5): Sumatoria de los costos de evaluacion.

Fila (7): Sumatoria de los costos de fallos internos.

Fila (9): Sumatoria de los costos de fallos externos.

Fila (11): Sumatoria de las filas (1+5+7+9).

Fila (12): Valor del costo total del periodo analizado.

Fila (13): Division de las filas (1/12)*100.

Fila (14): Valor de las ventas totales del periodo analizado.
Fila (15): Division de las filas (11/14)*100.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo #49 Informe de Tendencia del Periodo de Febrero.

%que
representa del

%que
representa del

Fila] ELEMENTOSDECOSTOSDECALIDAD REAL total de cada | total de costode
costo calidad

1) (2) € 4) ®)

1 | Costos de Prevencion $4435,9 100% 83.32%
2 [ Capital Humano $279,8 6,24% 5,24%
3 [ Operaciones de la Red $2520,43 56,82% 47,34%
4 JPlaneamiento Operativo $1635,65 36,46% 30,63%
5 [Costos de Evaluacion $220.1 100% 4.13%
6 Facturacion, Cobros, Pagos $220.1 100% 4.13%
7 | Costos de Fallos Internos $398,1 100% 7,5%
8 JVentas $398,1 100% 7,5%
9 [Costos de Fallos Externos $219,7 100% 4,12%
10 JPosventa y Asistencia al Usuario $219.7 100% 4,12%
11 JTotal de Costo de Calidad $5323,9 | @ - 100%
12 JCosto Total. $1372408¢ - 0 -
13 |%Total de Costo de Calidad/Costos Totales. | K70 e —
14 [ Ventas Totales $51663526§ - | = -
15 |%Total de Costo de Calidad/Ventas Totales | . AL T ——

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo #50 Relacion de los Costos de Calidad por sus clasificaciones y con respecto a los

Costos Totales en términos absolutos y relativos

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion Propia



