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Resumen 

En Cuba se encuentra aún limitado el desarrollo de la gestión de la calidad por proceso, 

aún cuando se aprecia su viabilidad en las condiciones actuales. Esto permite que las 

experiencias positivas favorezcan su implementación en diferentes sectores de la 

economía, como parte de la actualización del modelo económico cubano con la 

aprobación de los Lineamientos de la política económica y social en el marco del VI 

Congreso del Partido Comunista de Cuba. Se hace necesario desatacar que la Gestión 

por Procesos es la filosofía en que se basan los enfoques modernos de Gestión de la 

Calidad, es decir, la ISO 9000: 2000 y Calidad Total. Hay que tener en cuenta que un 

proceso puede comenzar y terminar dentro de una misma área de trabajo, sin embargo, 

habitualmente sucede que un proceso se inicie en un área y termine en otra, por tanto, 

un proceso puede utilizar recursos de diferentes subsistemas de la organización.  

Palabras clave: Gestión por procesos, Oficina Nacional de Estadística e Información, 

Santiago de Cuba 

Abstract 

In Cuba, the development of quality management by process is still limited, even 

though its viability is appreciated under current conditions. This allows positive 

experiences to favor its implementation in different sectors of the economy, as part of 

updating the Cuban economic model with the approval of the Guidelines for economic 

and social policy within the framework of the VI Congress of the Communist Party of 

Cuba. It is necessary to highlight that Process Management is the philosophy on which 

modern approaches to Quality Management are based, that is, ISO 9000: 2000 and Total 

Quality. Keep in mind that a process can start and end within the same work area, 

however, it usually happens that a process starts in one area and ends in another, 

therefore, a process can use resources from different subsystems.  

Keywords: Management by processes, National Office of Statistics and Information, 

Santiago de Cuba. 
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Introducción 

Actualmente, los sistemas de gestionar la calidad son utilizados en el ámbito 

empresarial e integrados en la cultura de las empresas, los clientes son cada vez más 

exigentes, que requieren servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Por 

tanto, las organizaciones para lograr estos resultados deben gestionar la calidad 

siguiendo el enfoque de proceso o más comúnmente conocido como gestión por 

proceso.  

El término gestión de la calidad tiene significados específicos dentro de cada sector. 

Esta definición, no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la definición más 

general sino a garantizar que una organización o un producto sea consistente. 

En nuestro país se encuentra aún limitado el desarrollo de la gestión de la calidad por 

proceso, aún cuando se aprecia su viabilidad en las condiciones actuales. Permitiendo 

que las experiencias positivas favorezcan su implementación en diferentes sectores de la 

economía, como parte de la actualización del modelo económico cubano con la 

aprobación de los Lineamientos de la política económica y social en el marco del VI 

Congreso del Partido Comunista de Cuba. Se hace necesario desatacar que la Gestión 

por Procesos es la filosofía en que se basan los enfoques modernos de Gestión de la 

Calidad, es decir, la ISO 9000: 2000 y Calidad Total.  

Hay que tener en cuenta que un proceso puede comenzar y terminar dentro de una 

misma área de trabajo, sin embargo, habitualmente sucede que un proceso se inicie en 

un área y termine en otra, por tanto, un proceso puede utilizar recursos de diferentes 

subsistemas de la organización. 

De acuerdo al diseño metodológico de la presente investigación se plantea como 

problema de investigación el siguiente: 

¿Cómo mejorar la calidad del servicio estadístico para que satisfaga las expectativas y 

necesidades de los usuarios? 

Métodos y técnicas 

La investigación se sustenta en el método dialéctico-materialista, partiendo de lo lógico 

e histórico, empleando el análisis y la síntesis, de lo general a lo particular, teniendo 

como resultado la interpretación del objeto de estudio y campo.  

El resultado que se obtiene se logra mediante la consulta y revisión de documentos de 

diferentes autores nacionales e internacionales que se dedican al estudio de las temáticas 

en cuestión y se analizan legislaciones y documentos oficiales. Se aplican además 

entrevistas a la dirección de la organización y a los usuarios, cuyos resultados se 

procesan mediante el Programa SPSS 22.0.  

Procedimiento para la implementación de la gestión por procesos para garantizar la 

calidad del servicio estadístico en la Oficina Nacional de Estadística e Información 

(ONEI). 
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En la presente investigación se presenta un procedimiento para la implementación de la 

gestión por procesos en la ONEI como estrategia para lograr un mejor cumplimiento de 

los objetivos de la organización que permita: 

Cumplir con todas las regulaciones vigentes emitidas por los organismos y las 

autoridades competentes con respecto a la gestión de la información estadística. 

Establecer un sistema de evaluación integral para un adecuado control de las 

informaciones estadísticas. 

Se toma como punto de partida “Guía para una gestión basada en Procesos”, del 

Instituto Andaluz de Tecnología de Ecuador y el análisis de la bibliografía consultada. 

La metodología presenta una secuencia de pasos siguiendo una gestión por procesos 

mediante la interrelación de actividades estructurada en 5 etapas: caracterización de la 

organización, Identificación y selección de los procesos, Secuencia de los procesos y 

actividades. Elaboración del Mapa de procesos, Descripción de los procesos y Revisión, 

validación y aprobación de la representación gráfica de los procesos. 

Descripción de las características del proceso (Ficha de Proceso). 

La documentación de los procesos es imprescindible para tener una visión de la 

actividad y mantener controles internos que permitan una mejor gestión y desempeño 

por el personal, se realiza mediante la confección de una ficha de proceso. La Ficha de 

Proceso es el soporte de información que pretende recoger todas aquellas características 

relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama, así como para la 

gestión del proceso como aparece en la Figura 4. 

La información que se incluirá en la ficha de proceso son la identificación del proceso, 

misión del proceso, el alcance del mismo, las interrelaciones a través de las entradas y 

salidas, los indicadores y variables de control. Como se plantea a continuación: 

Misión u objeto: Es el propósito del proceso. Hay que preguntarse ¿cuál es la razón de 

ser del proceso? ¿Para qué existe el proceso? La misión u objeto debe inspirar los 

indicadores y la tipología de resultados que interesa conocer. 

Responsable: Es la función a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y, en 

concreto, de que éste obtenga los resultados esperados (objetivos). Es necesario que 

tenga capacidad de actuación y debe liderar el proceso para implicar y movilizar a los 

actores que intervienen. 

Límites del proceso: Los límites del proceso están marcados por las entradas y las 

salidas, así como por los proveedores (quienes dan las entradas) y los clientes (quienes 

reciben las salidas). Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto de procesos, y 

es necesario asegurarse de la coherencia con lo definido en el diagrama de proceso y en 

el propio mapa de procesos. La exhaustividad en la definición de las entradas y salidas 

dependerá de la importancia de conocer los requisitos para su cumplimiento. 
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Alcance del proceso: Aunque debería estar definido por el propio diagrama de proceso, 

el alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y la última actividad (fin) del 

proceso, para tener noción de la extensión de las actividades en la propia ficha. 

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medición y 

seguimiento de cómo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misión u objeto. 

Estos indicadores van a permitir conocer la evolución y las tendencias del proceso, así 

como planificar los valores deseados para los mismos. 

Variables de control: Se refieren a aquellos parámetros sobre los que se tiene capacidad 

de actuación dentro del ámbito del proceso (es decir, que el propietario o los actores del 

proceso pueden modificar) y que pueden alterar el funcionamiento o comportamiento 

del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten conocer a priori dónde 

se puede “tocar” en el proceso para controlarlo. 

Inspecciones: Se refieren a las inspecciones sistemáticas que se hacen en el ámbito del 

proceso con fines de control del mismo. Pueden ser inspecciones finales o inspecciones 

en el propio proceso. 

Documentos y/o registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos 

documentos o registros vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten 

evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos. 

Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la organización puede optar en 

describirlo en otro soporte) los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de 

trabajo necesario para ejecutar el proceso. 

 

                                   NOMBRE DEL PROCESO                               FP-00-00 

PROCESO: RESPONSABLE: 

MISIÓN: 

 

DOCUMENTACIÓN: 

A
LC

A
N

C
E 

Unidades Organizativas: 

 

Instalaciones: 

 

ENTRADAS: 

PROVEEDORES: 

 

SALIDAS: 

CLIENTES: 

 

INSPECCIONES: 

 

REGISTROS: 

VARIABLES DE CONTROL: INDICADOR: 
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Figura 4. Ejemplo de Ficha para un proceso. Fuente: Elaboración Propia. 

2.5. Etapa 5: Métodos de seguimiento y medición.  

El seguimiento y la medición de los procesos constituye la base para conocer cómo se 

obtienen y se cumplen los resultados y por dónde se deben orientar las mejoras. Por 

tanto, es necesario el diseño de indicadores que permitan conocer la capacidad y 

eficacia de uno o varios procesos. 

Paso 1: Indicadores del proceso. 

Los indicadores son un instrumento que permite recoger la información relevante 

respecto a la ejecución y los resultados de uno o varios procesos. Para que un indicador 

se pueda considerar adecuado debería cumplir una serie de características: 

Representatividad. Un indicador debe ser lo más representativo posible de la magnitud 

que pretende medir. 

Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguir los cambios en la magnitud que 

representan, es decir, debe cambiar de valor de forma apreciable cuando realmente se 

altere el resultado de la magnitud en cuestión. 

Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un indicador debe compensar el 

esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos. 

Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y 

fiables. 

Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de manera que 

sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolución y tendencias.  

Seguimiento y medición de los procesos. 

Se muestran, los pasos a seguir para el establecimiento de indicadores en un proceso: 

1.º Reflexionar sobre la misión del proceso. 

2.º Determinar la tipología de resultados a obtener y las magnitudes a medir. 

3.º Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir. 

4.º Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador definido. 

5.º Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar (objetivos). 

Paso 2: Control de los procesos.  

A través de las cartas de control que no son más que gráficas que permiten observar y 

analizar el comportamiento sobre el tiempo de un producto, o de un proceso, con el 

propósito de conocer si dicho producto o proceso se encuentran o no bajo control.  

La forma típica de una carta de control viene dada por tres líneas paralelas a intervalos 

equidistantes. La línea central (LC) muestra el promedio de la variable que se está 
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analizando; mientras que las otras dos líneas, superior e inferior, a la línea central, se 

denominan límite de control superior (LCS) y límite de control inferior (LCI). 

Si en un proceso todos los valores observados, de la variable analizada, están dentro de 

los límites, estadísticamente determinados, entonces se acepta que el proceso está bajo 

control estadístico. Si, por el contrario, al menos un punto está fuera de los límites ello 

constituye una señal de que el proceso está fuera de control estadístico, por lo que es 

necesario investigar cual es la causa que motivó ese cambio especial en el proceso. 

Una forma sencilla y usual para establecer los límites de control, es a partir de la 

relación entre la media y la desviación estándar de una variable. En el caso de que la 

variable x siga una distribución normal, con media x y desviación estándar x, la línea 

central (LC) y los límites de control superior (LCS) e inferior (LCI) estarán dados por: 

 LCS = x + k x                     LC = x                            LCI = x - k x 

En este caso, k representa el número de desviaciones estándar de la media; valor que 

podrá ser 1, 2 o 3; y que será seleccionado en dependencia de las características del 

producto que se está analizando.   

Paso 3: Presentar los resultados. 

En esta etapa se presenta al Consejo de Dirección de la organización los resultados del 

diseño de la metodología y el cronograma de implementación en el mediano y largo 

plazo, donde se plasman las etapas, acciones, responsables y participantes. 

Paso 4: Aplicación de la gestión por procesos. 

Se comienza a aplicar en las diferentes unidades organizativas la gestión por procesos 

teniendo en cuenta los procesos y actividades que se identificaron con anterioridad. 

Parte de la puesta en práctica del cronograma diseñado a partir de las particularidades de 

la organización, debe realizarse de forma gradual y planificada. 

Paso 5: Mejora. 

La mejora continua es un conjunto de acciones sobre los procesos con la finalidad de 

corregir su desempeño, y el control comprueba si se han logrado o no los resultados. La 

mejora continua se basa en el ciclo de Deming, compuesto por cuatro fases:  

1. Estudiar la situación y proponer las mejoras. 

2. Poner en marcha las propuestas seleccionadas. 

3. Comprobar si la mejora está resultando de la manera esperada. 

4. Implementar las propuestas con las mejoras necesarias.  

La forma de implantar la mejora se realizará a través del análisis con el personal, debido 

a que las ideas de mejoras que se originan en grupo, son aprovechadas mejor y es un 

elemento clave para implicar y motivar a los empleados. Por tanto, el equipo encargado 

de la aplicación de la gestión por procesos estará al tanto de este periodo de 

perfeccionamiento. 
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Conclusiones 

En el marco teórico se definieron conceptos sobre la gestión de la calidad y se dan 

argumentos sobre la necesidad del empleo de la gestión de la calidad con un enfoque de 

proceso, como principio importante en el funcionamiento de la organización. 

La implantación de la gestión por proceso en las organizaciones se convierte en una 

necesidad para las organizaciones que buscan la satisfacción de sus clientes, y buscan 

una mejora continua en su funcionamiento. 
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