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RESUMEN

Los medios de comunicacion han ido evolucionando con el tiempo siempre en
miras de mejoras de la calidad de su contenido, por tal motivo es que se llevo a
cabo este trabajo de investigacion sobre el estudio de diagnostico del proceso de
edicion de una revista sociocultural. En este sentido se consultd la norma 1ISO
9001:2015 orientada al tratamiento de las clausulas que conducen a la implantacion
de un sistema de gestién de la calidad, en funcién de un diagnostico como fase
preliminar de un proceso. Se implementaron técnicas de trabajo en equipo y con
ello instrumentos de captacion de informacion en la evaluacién de las etapas de los
estudios. Y con ellos métodos de validacion de encuestas y el empleo del software
profesional SPSS (V25). Asi como técnicas de la gestion de avanzada en el analisis
del enfoque de procesos de la calidad. Sus capitulos estan divididos en tres partes,
el capitulo | declara los antecedentes, el problema y los principales aporte teoricos,
sobre la tematica de la calidad y el enfoque de procesos orientados a una revista
sociocultural. En el capitulo Il declara el procedimiento, las etapas e instrumentos
para el desarrollo del estudio de diagnéstico en un contexto periodistico. En el
capitulo 11l se presentan los resultados del estudio asi como los aportes generados

por la investigadora en atencion al problema de investigacién en cuestion.

Palabras Clave: Calidad en los servicios comunicacionales, Enfoque de procesos,
Diagnostico de la calidad.



ABSTRACT
The media have evolved over time, always with a view to improving the quality of its

content, for this reason, it carried out this research work on the diagnostic study of
the process of publishing a sociocultural journal. In this sense, consult the ISO 9001
2015 standard aimed at the treatment of clauses that lead to the implementation of a
guality management system, based on diagnosis as a preliminary phase of a
process. Teamwork techniques were implemented and with these instruments of
information gathering in the evaluation of the stages of the studies. And with them,
survey validation methods and the use of professional SPSS software (V25). As well
as advanced management techniques in the analysis of the quality process
approach. Its chapters are divided into three parts, Chapter | declares the
background, the problem and the main theoretical reports, on the subject of quality
and the focus of the processes oriented to a sociocultural magazine. In Chapter Il he
declares the procedure, the stages, and instruments for the development of the
diagnostic study in a journalistic context. Chapter Ill presents the results of the study
as well as the reports generated by the researcher in response to the research

problem in question.

Key Words: Quality in communication services, Process approach, Quality
diagnosis.



INTRODUCCION

Los procesos de gestion desde la historia su finalidad radica en que los resultados
se obtienen con mas eficacia y eficiencia cuando las acciones y los recursos

utilizados se gestionan como un proceso.

Los procesos de gestion se han convertido en una necesidad béasica dentro de la
funcionalidad de cualquier empresa, Tal es que se puede aplicar en la formalizacién
de un proceso de edicion de una revista utilizando todas las herramientas que sean
necesarias para llevar a cabo esta accién. Resulta que en el mundo de la
informacion, las revistas de caracter cultural tienen un orden para su elaboracion,
frecuencia de circulacién, numero de ejemplares y temas a tratar, ya sean estas
puramente informativas, educativas, culturales, turisticas, comunitarias o

especializadas.

Hace varios afios las tecnologias de la informacion han penetrado en los procesos
de produccion de los medios de comunicacién, provocando cambios en los estilos
y flujos de trabajo. El procesamiento de las revistas socio - culturales y de temas en
general se han visto especialmente beneficiados por estos adelantos tecnoldgicos.
La agilidad en el manejo de los manuscritos, la transparencia y trazabilidad del
proceso, y el almacenamiento virtual de informacion con gran capacidad, son

algunas de las ventajas que se aprecian en estos sistemas automatizados.

Esta es una oportunidad para evolucionar, los procesos de enfoque siempre van a
estar encaminados a la mejora continua de la empresa, por tal razdn una revista
debe tener organizada todas sus fases de produccion la cual el permite obtener una
gestion eficiente. Los lectores de la actualidad se basan en la inmediatez de la
informacion y como medio de comunicacion, lo que se desea es que se logre
veracidad en las publicaciones, que se adapte al cambio de la era digital, pero sin
afectar la calidad del producto haciendo los que otros medios jovenes hacen de la
informacion: fake news (noticias falsas).

En la historia todo lo relacionado a la calidad ha ido evolucionando de tal manera

gue diversos autores se expresan de la siguiente manera:



“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para

satisfacer a su clientela clave” pensamiento de Horovitz. (Mora Contreras, 2011).

‘La calidad total, es una filosofia de gestion que supone el involucramiento de
todos los miembros de la organizacion en la busqueda constante de auto-
superacioén y perfeccionamiento continuo” basado en los preceptos de Chiavenato

(L6pez Gumucio, 2005, pag. 69).

Por esta razén, es importante implementar un sistema de acciones que permitan
explicar de manera detallada los procedimientos de trabajo dentro de la revista; lo
gue conducira a organizar las actividades y a evitar grandes errores que se suelen
cometer dentro de las areas funcionales de una empresa. Luego de lo expuesto se
va a citar algunas referencias de los autores y sus libros mas reconocidos en el
mundo de la calidad, la contribucion de sus trabajos es de mucha ayuda en todo lo
gue se refiere a la calidad. Entre los libros que vamos a utilizar como referencias se

encuentran:

“La calidad no cuesta” el arte de cerciorarse de la calidad. Philip B. Crosby, vamos
a aprender un poco del Método Juran: Analisis y planeacion de la calidad, Kaoru
Ishikawa “Introduccion Al Control de Calidad”, William Edwards Deming. “Guru de la
calidad Total”, finalmente hablaremos de Gutierrez Pulido (2009) quien explica que:
‘en una organizacién interactian muchos procesos para al final producir o entregar
un producto o servicio. Gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos,
significa enfocarse a las actividades que producen los resultados en lugar de

enfocarse a los resultados finales” (pag. 112).

La aportacion a la gestion de la calidad se reduce en la observacion que Crosby
(1978) a las organizaciones que trabajen por alcanzar la meta de cero defectos. En
el arte de cerciorarse de la calidad, Crosby comienza con una maxima que sintetiza
su amplia propuesta, donde expresa que la calidad no cuesta, lo que cuesta dinero
son las acciones que deben realizarse para hacer las cosas bien en la primera vez
(Croshby, 1978).



Atendiendo a Segun los 14 puntos de la calidad declarados por Edward Deming son

la base para la transformacion de la industria americana.

No es suficiente con tan solo resolver los problemas grandes o pequefios. La
adopcion y la actuacion sobre los 14 puntos es una sefal de que la direccion tiene la
intencion de permanecer en el negocio y apunta a proteger a los inversores y los
puestos de trabajo. Este sistema formé la base de las lecciones que se dieron a los

altos directivos de Japon en 1950 y en los afios siguientes. ..

e Crear un proposito constante hacia la mejora de los productos y servicios
e Bulsqueda constante de problemas existentes

e Instituir capacitacion continua en el trabajo

o Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa

¢ Mejorar permanentemente la calidad y la productividad (Deming, 1989)

Cuando hablamos del control para hacer uso de nuestras maximas capacidades es
donde Ishikawa K. (1989) entre sus frases mas celebre nos dice “El control se
inclina méas por hacer el uso maximo de las capacidades existentes y producir una
mejora gradual al introducir diversas medidas de prevenciéon de la reaparicién de

problemas al mismo tiempo que mantiene los estandares actuales” (pag. 76)

“La calidad, para las empresas, debe ser mas que un departamento de control de
calidad, debe ser una filosofia de gestion corporativa”. (Juran, 1988) A fin de
entender a Juran, la planificacion de la calidad no debe regirse a un solo
departamento, si Deming tiene 14 pasos, Juran nos llega con el trabajo mas
simplificado y nos presenta ocho pasos, donde nos deja ver claramente que toda
ejecucion de la empresa debe estar ligada entre si, cada departamento debe dar lo
mejor de ellos para que la satisfaccion del cliente este al ciento por ciento, ya que

estamos hablando de calidad es lo se debe entregar.

Por otro lado, segun varios autores se declaran aportes sobre la eficiencia y
eficacia como partes de la ciencia de la Calidad, cuando plantea: “Eficiencia y
eficacia: La primera simplemente la relaciona entre el resultado alcanzado y los

recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las



actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados” (Saavedra,

Camarena, & Tapia, 2017).

Cuando con el autor anteriormente citado, cuando se habla de la eficiencia se
supone que su meta es que el uso de los recurso de optimo y de esta manera
lograr que no haya desperdicio de recursos todo es tiempo en que se cumplen las
metas, pero la eficacia significa realizar todos los procedimientos segun los

objetivos planeados.

Situacion problematica

El area objeto de trabajo de esta investigacion es la Revista Zonalibre, un medio de
comunicacion que tiene mas de 20 afios de circulacion. Su centro de informacion
es el caracter social e independiente de circulacion totalmente gratuita con
distribucién en la ciudad de Guayaquil, con una impresién de 10.000 ejemplares
mensuales. Referente al contenido, la misma se especializa en los temas de
comunidad, politica, educacion, turismo, cultura, social, mujeres y actualidad. Con
este enfogue de proceso de edicion lo que se busca es formalizar los
procedimientos que se llevan a cabo en cada publicacion de la revista mensual y de
esta manera avanzar en cuanto a la eficiencia y eficacia del proceso. Esta
concepcién esta alineada a contribuir con las normas de calidad que un medio de

comunicacion realiza para volverlo mas competitivo en el mercado.

La finalidad de este enfoque es identificar ordenar todo el trabajo que se lleva a
cabo para la publicacion de cada edicion mensual, de esta manera mejorar en el

contenido y el proceso de elaboracién de cada revista.

Lo anterior expuesto afecta en gran medida la imagen de la empresa y con ello su
producto final. Influir en los aspectos antes tratados, sobre la base de un objeto de
mejora de la calidad de los servicios, relacionados con la produccién de los
numeros de la Revista Zonalibre, permitird potenciar este medio de comunicacion,
ademas de conectarse con la comunidad que la recibe tanto virtual, como

fisicamente.



Problema de investigacion:

Insuficiencias en la organizacion del sistema de trabajo que limita el proceso de
edicion de la Revista Zonalibre de la ciudad de Guayaquil.

Objetivo general:
Realizar el estudio - diagnéstico de la calidad con enfoque de procesos orientado a
la edicién de la Revista Zonalibre, como medio de comunicacién socio — cultural de

la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos:

e Fundamentar tedéricamente la gestiébn de procesos con énfasis en los
servicios de comunicacion.

e Explicar las etapas e instrumentos conducentes al estudio — diagnostico
de la calidad con enfoque de procesos, adaptados a una revista de
comunicacién sociocultural.

e Realizar el estudio — diagnéstico en el proceso de edicién de la Revista
Zonalibre, como medio de comunicacion sociocultural de la ciudad de

Guayaquil.

Idea a defender: La aplicacion de un estudio diagnostico con enfoque de procesos
para la determinacion de propuestas a la mejora que conduzcan a la organizacion

del sistema de trabajo del proceso de edicion de revista Zonalibre.
Objeto de la investigacion: Enfoque de proceso en la calidad de los servicios.

Campo de accion: La mejora del proceso de edicion en una revista de informacion

sociocultural.

Justificacion:

El trabajo trata de encontrar una forma mas viable y facil de comprender para
guienes se encargan del proceso de elaboracién de una revista sociocultural. Con
este enfoque de proceso de edicibn lo que se busca es formalizar los
procedimientos que se llevan a cabo en cada publicacion de la revista mensual y de

esta manera que sea mas eficiente y eficaz.



El propésito de este trabajo consiste en desarrollar y proponer un enfoque en el
proceso de edicion de Revista Zonalibre, ya que existe la necesidad de crear este
proceso que permita al medio ser mas eficaz. La finalidad de este enfoque es
identificar ordenar todo el trabajo que se lleva a cabo para la publicacion de cada
edicibn mensual, de esta manera mejorar en el contenido y el proceso de
elaboracion de cada revista. Idea a defender: La incorporacion del enfoque de
procesos de la calidad de los servicios en la mejora de la edicién de la Revista
Zonalibre de la ciudad de Guayaquil.

Métodos de investigacion:

Una investigacion cientifica tiene su importancia al tener una directa relacion con
todos los problemas que se presentan y luego del desarrollo de la misma los

nuevos problemas que se producen.

Del nivel teodrico:

Andlisis y sintesis. Se trata de los métodos de contemplacion, estudio,
recapitulacion, incitacion y presuncion, es ahi donde entra en accion la
investigacion. Para el analisis se estructuraron las etapas de estudio diagnostico en
aras de detectar los principales problemas que afectan la calidad del proceso de
edicidon de la revista, en funcion de sintetizar los mismos, permitiendo jerarquizarlos

y atender los de mayor prioridad.

El método histérico-l6gico se ha utilizado con la intencion de describir de abordar
aspectos tedricos significativos de la calidad pertinente en el enfoque de procesos
para la gestion y su importancia en el proceso de edicidbn de una revista socio-

cultural, declarando en cada aporte tedrico las etapas donde se presenta.

Abstracto-Concreto: en la caracterizacion de los principales argumentos tedéricos
de la calidad de los servicios y su manifestacion en la practica social en el proceso
de edicion; la mirada de la necesidad de una estudio diagnoéstico y con ello la
propuesta de como quedan estructurados los principales procesos en la estructura
de gestion de la revista.

Del nivel Empirico:



La observacion en el estudio de los diferentes contextos donde se evidencian
servicios de calidad, compromiso de personal en la introduccién de un enfoque de
calidad para la gestion y aceptacion de los lectores.

La medicion con el objetivo de realizar el estudio-diagnostico asociado a las
principales variable que en el orden cualitativo se conducen al involucramiento de
personal, participacion de personal, clima laboral, empleo de recursos y gestion de
procesos.

Se emplearon técnicas del nivel empirico como son la observacion participante,
cuestionarios, lista de chequeos, lluvia de ideas, matrices de impactos, flujogramas

de proceso.

Técnicas y procedimientos de la estadistica de matematicas

Que son el coeficiente Alfa de Cronbach y diagrama de Pareto.
El mayor valor teérico de Alfa de Cronbach es 1, y en general 0.60 se considera un
valor aceptable.

Diagrama de Pareto si el 80% de “problema” se genera del 20% de “causas”

Estructura capitular
Capitulo 1.

Fundamentacion teorica del enfoque de procesos

Capitulo 2.

Procedimiento de estudio — diagndéstico de la calidad.
Capitulo 3.

Resultados del diagnéstico al proceso de Edicion



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA DEL ENFOQUE DE PROCESOS

1.1. Lacalidad de los servicios de comunicacion.

La gestion de la calidad en la actualidad es de suma importancia para la
implementacion de mejoras en la estructura organizacional de una empresa. Por tal
motivo se lleva a cabo un analisis exhaustivo que permita resolver las discrepancias
de conceptos, por tal motivo en este analisis se toman algunos conceptos ya
establecidos que permitan llevar a cabo la ruta para cumplir los objetivos
obteniendo de esta manera la satisfaccion de cliente al entregar un producto o

servicio funcional que cubra todas sus expectativas.

Para opinar sobre que es la calidad de servicio se debe conocer inicialmente los
conceptos de calidad, servicio y cliente en forma separada. En este contexto, se
entiende por calidad a la totalidad de funciones, caracteristicas 0 comportamientos
de un bien o servicio. La calidad no se puede evaluar por su apreciaciéon o el
analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido; por tanto, su clasificacién
se hace con caracter integral, es decir, valorando todas las caracteristicas,
funciones o comportamientos distintos de un bien o servicio, en las cuales sus

variables definen los procesos.

De esta manera se conoce un poco sobre el pensamiento de Kaoru Ishikawa y sus
aportes a la calidad, donde predicaba que la calidad deberia ser llevada mucho

mas alla del mismo trabajo ya que es la que hara la diferencia del resto.

Con relacién a los métodos segun Ishikawa K. (1989) dice que “la calidad no se
puede definir con precision sin cuantificarla”. Esto quiere decir que tenemos que
dedicar tanto esfuerzo y meditacion como podamos para idear métodos para
medirla. “Hace falta una especial inteligencia para idear Métodos de medida de las
caracteristicas verdaderas de la calidad, ya que muchas de ellas se expresan en

las propias palabras de los consumidores” (pag. 29)



Sin apartarse de los grandes pensadores o creadores de la calidad encontrado el
libro de Josep Juran en 1990 “La planificacion para la calidad” donde se extrae
algunas notas de su contenido como tal en el que hace referencia a la calidad e
indica que “La GCTE es un enfoque sistemético para establecer y cumplir los
objetivos de calidad por toda la empresa. El planteamiento es bastante similar al
método que se utiliza para establecer y cumplir los objetivos financieros.” (pag.
197).

Otra de las ideas que encontramos en el libro de Juran J. 1988 el que se llama
Juran y la planificacion para la calidad dice “La razén basica de adoptar la GCTE es
gue las empresas que lo han hecho obtienen mejores resultados que las que

conservan los métodos antiguos”. (pag. 219).

Al ser conocido como el padre de la calidad Juran también fue creador de otros
libros donde profundiza mas sobre la calidad y las ventajas de aplicarla en la
empresa, es aqui donde presenta el método Juran "Calidad es aptitud para el uso",
esto lo extraemos del libro “Analisis y planeaciéon de la calidad” por (Gryna, Chua ,
& Defeo , 2007).

El texto tiene varios elementos pedagoégicos positivos. En primer lugar, desde la
introduccién deja claro el enfoque deductivo para presentar el complejo tema de la
GCT. Los principios basicos se aplican posteriormente a la gerencia de la calidad,
para terminar con el despliegue funcional y las técnicas estadisticas. En segundo
lugar, y a modo de “mapa de carretera”, en la introduccién se presenta un
panorama no solo del texto como guia de aprendizaje, sino de la formulacion y

despliegue del tema de la calidad en una organizacion.

En la tercera virtud del Método Juran presenta un desarrollo exhaustivo de la
aplicacién de las practicas de la GCT no solo para el sector manufacturero, el
camino tradicional, sino que avanza de forma importante en la presentacion de la
aplicacion de la GCT en el sector de los servicios. Por ultimo, el texto presenta de
forma pedagdgica un abrebocas de conceptos y técnicas estadisticas para
entender con propiedad los instrumentos necesarios para el control de la calidad en

las organizaciones.
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En el analisis y planeacion de la calidad se puede observar por medio del Método
Juran, segun los autores antes citados, que uno de los pasos principales para
llegar al cumplimiento de los objetivos es importante la evaluacion, la que la que

comprende cuatro elementos como:

Costo de la mala calidad.
Posicién en el mercado.

Cultura de la calidad en la organizacion.

P w0 NP

Operacion del sistema de calidad empresarial.

“Estos elementos constituyen un analisis del estatus de la calidad de una empresa
en términos de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas y llegan a ser
una parte formal del analisis para las operaciones generales de una organizacion”.
(Gryna, Chua , & Defeo , 2007, pag. 27).

Luego de conocer algunos conceptos de la calidad también se analiza sobre el
servicio que se entiende por aquello que se ofrece por cualquier actividad o
beneficio que una parte entrega a otra; son basicamente intangibles y no dan lugar
a la pertenencia de ningun objeto. Por tal motivo podemos decir que el servicio es
una actividad ejecutada para ofrecer un beneficio o satisfacer una necesidad. Su

realizacion puede estar ligada o no con un producto fisico.

El cliente se trata de la persona con necesidades e inquietudes, en la cuales no
siempre tiene la razon, pero se puede tener presente la vision del negocio en primer
lugar. En los procesos que Crosby nos invita a seguir donde todas sus teorias son
fundamentadas a base de estudios comprobados por el mismo y su grupo de trabajo,

es que podemos analizar los 14 principios de (Deming, 1989).

Estos 14 principios para la calidad que Deming presenta son los que ayudan a la
obtencion de los propdsitos, derribar la barreras, establecer programas y a su vez
lograr tomar las medidas necesarias para el mejoramiento correcto de la calidad y

el control de sus procesos.
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Constancia en el proposito de mejorar productosy servicios.
Adoptar la nueva filosofia.

No depender mas de la inspeccion masiva.

A w N PE

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente
en el precio.
Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccién y servicio.

Instituir la capacitacion en el trabajo.

5

6

7. Instituir el liderazgo.
8. Desterrar el temor.
9

Derribar las barreras que hay entre areas de staff.
10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la fuerza laboral.
11. Eliminas las cuotas numéricas.
12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo bien
hecho.
13. Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

14. Tomar medidas para lograr la transformacién (Deming, 1989, pag. 19).

Al conocer estos catorce principios de queda demostrado que si se aplican
correctamente es los diferentes procesos en la gestion de la organizacién
empresarial repercute de forma notablemente en el aumento de la calidad y en la
disminucién de costes y este es uno de los grandes objetivos de las organizaciones

para alcanzar sus metas.

Pero resulta que luego de conocer los 14 principios de Deming, aparece el maestro
y experto de la calidad rumano Joseph Juran, quien instruyd en los principios de
calidad a los japoneses en la década de 1950 y su aporte fue de una fuerza
incomparable para su reorganizacion en la calidad. Joseph Juran disefio una serie
de pasos fundamentales, que al implementarlos en la calidad total de las empresas

estos permiten tener excelentes beneficios en dentro de una organizacion.

Al sefior Juran al igual que Deming, se le debe gran parte del éxito del control de
calidad en el Japén. Fue invitado por la unién de cientificos e ingenieros japoneses
(UCILJ) en 1954 para dictar seminarios a gerentes altos y medios. Las charlas del

sefior Juran crearon un nuevo ambiente entre los empresarios japoneses, en el cual
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se reconocio al control de calidad como un instrumento de gran utilidad para la

gerencia. (Lozano, 1998)

Al conocer sobre los conceptos de los Gurus de calidad, se hace también referencia
a Crosby (1978) comienza diciendo “La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es
gratuita”. “Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad todas las

acciones que resultan al no hacerse las cosas bien desde un principio” (pag. 10).

Con esta introduccion, trae a colacion el siguiente pensamiento: ¢Por qué se
siguen cometiendo errores? ¢ Por qué las compaiiias se quedan con los reclamos a
poner mas cuidado a la calidad de sus productos o servicios? No necesariamente
se dice que el departamento de calidad y el personal que labora en la empresa
deben acarrear con toda la culpa. Esto se trata de que todos son responsables ya
sean estos de los diferentes niveles jerarquicos de la empresa, ya sean estos, los

presidentes, directores, coordinadores, obreros, operarios etc.

Para conseguir que la calidad sea de cero defectos, o que Crosby propone es que
los departamentos de la empresa trabajen en conjunto desarrollando una muy
buena comunicacion entre ellos, que todos sean escuchados con respeto y libertad
de opinion. Pero Croshy simplifica el trabajo y presenta 14 pasos que son los que
pueden ayudar a conseguir la meta de cero defectos. Entre los 14 pasos es
destaca la responsabilidad de gerencia. Con ejemplos reales explica que estos
pasos fueron ejecutados y que se lograron fabulosos resultados lo cual motiva que
si pueden ser aplicados en cualquier tipo de organizacion ya sea esta una

empresa, el hogar o la vida misma.

La calidad en el servicio estd formada por varios componentes, tales como:
Confiabilidad, Accesibilidad, Respuesta, Seguridad, Empatia, Tangibles. Finalmente
es importante aclarar que la calidad de servicios en relacion a los productos es
mucho mas dificil de definir. La calidad de servicio dependera de la situacion que

se presente y sobre todo en la interaccién entre el cliente y el empleado.
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Las principales estrategias que van a permitir que se logre la calidad en el servicio va
a estar basado en conocer las expectativas y necesidades del cliente. Se obtendra la
informacioén por distintas formas de investigacion.

La comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, Medir la satisfaccion del cliente
y actuar segun los resultados y satisfacer al cliente en el maximo grado posible. “La
organizacion debera hacer lo posible por subsanar las caracteristicas negativas del
servicio mediante los medios mas adecuados, que en determinados casos, estan

fijados por ley” (Crosby, 1978).

La gerencia de la calidad japonesa se vio revolucionada con su filosofia ya que fue
el primero en incorporar en el aspecto humano en la gestion de la calidad. La hoy

tan llamada “Gerencia de calidad total”.

Para organizar la participacion, segun Juran (1988), sirve de ayuda mirar las
principales actividades implicadas en el proceso para establecer los objetivos:

e Reunir los datos.

e Encontrar lo éptimo.

e Resolver las diferencias.

e Decidir sobre el objetivo.

e Publicar el objetivo.

Se puede decir que Juran indica que la calidad del resultado siempre va a estar
ligado de la sinergia con la que la organizacién ha trabajado. La calidad se la define
como una filosofia, una estrategia, un modelo para los negocios que se debe
orientar a los clientes. Aunque esto no sélo implica las fases de la vida de un
producto o servicio, también se incluye a la organizacion en su totalidad, ya que se
involucran todos los recursos necesarios para prevision de errores. Todo este
proceso mejora las relaciones entre los integrantes y de esta manera al estar todos

comprometidos se reducen las pérdidas que se producen en una gestion deficiente.

Por tal motivo es que se debe tener en cuenta, como ha ido evolucionando la
calidad, en la actualidad existen organizaciones que las regulan como la
Organizacion Internacional para la Estandarizaciéon (ISO) que se aplica a los

Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas,
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independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método
de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi

como de la satisfacciéon del cliente.

Dentro de la familia de las normas ISO tenemos la norma Internacional 1ISO 9001
estd enfocada a la consecucion de la calidad en una organizacion mediante la
implementacion de un método o Sistema de Gestion de la calidad”. (Normas ISO,
2008)

Esta norma se ha convertido desde el afio 2002 en un referente de la calidad a
nivel mundial con mas de Un millon de empresas certificadas. El sistema de gestidn
de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan por obtener
esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o
servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo
tanto, las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para

las organizaciones.

En la estructura de la norma ISO 9001:2008 se puede observar que la direccion de
la organizacion debe cumplir con los requisitos, definir la politica, garantizar que
estan definidas las responsabilidades y autoridades, aprobar objetivos, etc. Gestion
de los recursos: Contiene los requisitos necesarios para la correcta gestion de los
recursos de la organizacion. La norma ISO diferencia entre recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo. Realizacién del producto: Hace referencia a los
requisitos de los productos o servicios prestados, como por ejemplo la atencion al

cliente o la fabricacion del producto. (Normas ISO, 2008).

Medicion, andlisis y mejora: En este apartado quedan establecidos los requisitos para
aquellos procesos que agrupa informacion, la analizan y llevan a cabo medidas que
permiten la mejora continua en los procesos de la organizacion que hacen posible el
suministro de productos y servicios de calidad. La norma ISO 9001 busca sin cesar la
satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos. (Normas ISO,
2008).
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El 23 de septiembre de 2015, se publico la nueva version ISO 9001:2015. La
revision de la norma surgioé por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos

actuales en los que se ven envueltas las organizaciones. (ISO Tools, 2015).

Existen principios que se pueden aplicar como ejemplo se tiene:

o Existen mecanismos dedicados a comprender las necesidades y expectativas de los
clientes.

e Al establecer un compromiso con el cliente se tienen en cuenta el resto de objetivos
de la organizacion.

e Las necesidades y expectativas de los clientes son conocidas por todos los miembros
de la organizacién.

¢ Se hace una medicién de la satisfaccién de los clientes y se actla en consonancia.

e Liderazgo. Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente interno que
invite a los trabajadores a involucrarse plenamente en la consecucion de los objetivos

de la organizacion. (ISO Tools, 2015)

Para demostrar la aplicacion de este principio, normalmente:

e Se consideran las necesidades de todas las partes interesadas.
e Se hacen evaluaciones para detectar nuevas areas de mejora.
e Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones mas

eficaces estan fundamentadas en el andlisis de datos e informacion.

Para demostrar la aplicacion de este principio, normalmente:

e Se dispone de informacion y datos precisos y fiables.
e Tanto la informacion como los datos son accesibles.
e Se analizan los datos, experiencia e intuicion y se toman decisiones y

emprenden acciones respecto.

Esta es una muestra de la importancia de seguir un proceso de gestion que permita
a toda organizaciéon enfocarse en los hechos para tomar decisiones, ser accesibles,
contener informacion fiable, tener liderazgo y por sobre todo ser contante para
alcanzar la meta.

El proceso de comunicacion en el ambito periodistico
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El concepto de la comunicacion nace con la invencion de la imprenta de Gutenberg,
National Geographic, (2020) la forma de hacer escritos y libro revoluciond en el
siglo XV, que hasta entonces era manual. Durante el Imperio Romano, la
excepcion eran ciertos sellos y estampas que se empleaban. Con este invento
luego de la creacion de la litografia y otras técnicas similares, con la imprenta nacio
un mercado de publicaciones masivas, y de compaiiias dedicadas a la informacion

por escrito, mas adelante, los primeros las revistas y periddicos.

La comunicacién ha sido teorizada, subvalorada, redimida y manejada de tantas
formas que a veces se obvia su cima por la cotidianidad con que es horizonte. Sin
retencién es tan antigua como las primeras civilizaciones, que entretanto mas se
complejizaban mas crecia su apuro de desarrollar y por mano de interactuar entre
ellos. Con la diferenciacién de roles, la plazo del encargo y el empresa de jerarquias
en rastreo de bienes comunes, el altura de orden crecié y se hizo dificil la proceso del
lenguaje, Incluso el dia de hoy, las adaptaciones modernas de la imprenta hacen
circular muchas mas publicaciones de toda clase o que nunca antes en la historia de
la humanidad. La comunicacion escrito resulto sera el medio més eficaz de la

historia. (National Geographic, 2020).

La comunicacion social, no es fenébmeno surgido en la edad media La concepcion
"medios de comunicaciéon de masas" responde al sentido de la comunicacién social
moderna a partir de la existencia de auténticos medios de comunicacién social y de
auténticas masa intercomunicadas. La necesidad personal y social de la
comunicacion, existente desde que se platearon las intercomunicaciones personales
y comunitarias. La necesidad precisé de una satisfaccion que se hizo mediante la
poquedad instrumental evidente hasta que la imprenta hizo posible la reproduccion
en serie de mensajes. La necesidad de comunicarse fue el motor de todo tipo de

codificacion expresiva. (Vasquez Montalbéan, 1985)

La comunicacion social es algo tan antiguo como el ser humano, desde el uso
de objetos naturales y artificiales como soporte material de transmision de
datos 0 mensajes con intencion de memoria, pasando por la fase histérica o de
representacion de objetos y de situaciones cotidianas a través de la pintura
rupestre con fines magico -religiosos, y por la fase ideografica o de asociacion de

simbolos pictograficos, como objetos, acciones e ideas (lenguaje jeroglifico) hasta
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la fase fonética o de representacion del sonido articulado del lenguaje oral a partir
de la invencion del alfabeto (Fenicia 3 000 a. Cristo) el hombre de la prehistoria
manifestd la necesidad de desarrollar sus habilidades de comunicacion

inherentes a su esencia social. (Vera Lépez & Villegas Martinez, 1997, pags. 7,8)

Para hablar de comunicaciéon uno de los mejores referentes es (EcuRed, s.f.) se
dice es catalogado como uno de los creadores psicologia politica. Ya que dedico
gran parte de su trabajo en analizar de cémo influyen los medios de comunicacion y
de informacién de masas en el proceso de creacion de la opinién publica, contenido
clave para la sociologia contemporanea en las sociedades industriales y

postindustriales.

“Harold Lasswel, es el autor de un clasico como “Andlisis de contenido” que se
utiliza para evaluar como y en qué grado lo mensajes influyen en las conductas y
comportamientos de los ciudadanos” también otra obra celebre es “Técnicas de

propaganda en la Guerra Mundial”.

Segun Lasswell (1948) la sociedad el proceso de la comunicacion es con cuatro

funciones tales como:

¢ Vigilancia del entorno, revelando amenazas y oportunidades que afecten a la
posicién de valor de la comunidad y de las partes que la componen;

¢ Correlacion de los componentes de la sociedad en cuanto a dar una respuesta al
entorno;

e Transmision del legado social;

¢ Entretenimiento. (EcuRed, s.f.)

El influjo de la comunicacidon masiva en procesos de trasformacion o de cambios
culturales o sociales ha desplazado a muchos socidlogos durante los inicios del
siglo XX. La férmula, que es conocida como “el paradigma de Laswell’— dada a
conocer en el afo 1948: ";Quién dice que, a quien, por qué canal y con qué
efecto?", sigue dominante en la actualidad en donde el internet y los cibermensajes

empiezan a someter en el proceso comunicativo.
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Harold D. Lasswell, experto en politica que ha pasado por las teorias de la
comunicacion como el primer gran ensayista en comunicacion, con el libro “Técnicas
de propaganda en la Guerra Mundial” (1927) inicia la investigacion con el analisis de
las interrelaciones entre audiencias y efectos desde una marcada posicion
funcionalista. El funcionalismo intenta producir un sistema de conocimiento objetivo
gue sea capaz de formular condiciones de equilibrio y autorregulacion social
(homeostasis). (EcuRed, s.f.).

En un proceso de comunicacién se pueden identificar los siguientes

elementos: Rizo Garcia, 2011.
Emisor: es quien transmite el mensaje
Receptor: es el que recibe el mensaje.
Caodigo: es el conjunto de signos que seran utilizados para crear el mensaje
(palabras, gestos, simbolos).
Mensaje: es la informacién o conjunto de datos que se transmiten.
Canal de comunicacion: es el medio fisico que se utilizara para enviar el mensaje,
como carta, teléfono, television, internet, etc.
Ruido: son todas las distorsiones que pueden influir en la recepcién del mensaje
original, y pueden ser tanto del emisor, como del canal o del receptor.
Retroalimentacion o feedback: en una primera instancia, es la respuesta del receptor
hacia el mensaje recibido. Si posteriormente el emisor responde a lo enviado por el
receptor, también se considera retroalimentacion.
Contexto: son las circunstancias en las que se desarrolla el proceso de
comunicacion. Tienen influencia directa en la interpretacién del mensaje (espacio
fisico, marco de referencia cultural del emisor y el receptor, contexto social, etc.) Los
aportes e ideas basicas de la teoria de la comunicacion, llegan desde el afio 50.
(Rizo Garcia , 2011).
Durante esa época el prototipo derecho de la informacién propuesto por Shannon y
Weaver gozaba de una colocacion dominante tedrica sobre la informacion, algunos
investigadores trataron empezar de falta en el mostrador de fendémenos
comunicativos. De este modo se paso del ejemplo seguido al modelo redondo de la
comunicacion, el cual se ve influido por las ideas de la cibernética de la que proviene

el concepto de feedback o retroalimentacion. (Rizo Garcia , 2011).

La comunicacién es un proceso con varias caracteristicas resaltantes:
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Requiere de un emisor y un receptor: para que el mensaje pueda ser enviado se
requiere de la intervencion de un emisor, del mismo modo que el receptor es esencial
para que el mensaje pueda ser recibido e interpretado.

Es un proceso dinamico: los roles de emisor y receptor se pueden intercambiar en el
proceso comunicacional. De esta forma, una vez que el receptor envia su
retroalimentacion o feedback, se convierte en emisor.

Es indispensable para la interaccion de los individuos y favorece la organizacion
social: la comunicacion sirve para reafirmar al individuo al permitirle expresarse y
transmitir un mensaje, y al mismo tiempo, influye en la interaccion de los grupos
sociales que comparten un coédigo comun.

Es imposible que no se lleve a cabo: la comunicacién es un proceso que ocurre de
forma continua y en diferentes niveles. Esto se describe en los cinco axiomas de la
comunicacion establecidos por el psicélogo Paul Wazlawick. El primer axioma
estipula que es imposible no comunicarse. (Rizo Garcia , 2011).

1.2. El enfoque de procesos en la edicion de una revista

El proceso de edicion implica mayores cambios respecto a la clasica configuracion
de los sistemas de aseguramiento de la calidad, es precisamente el principio de
enfoque basado en procesos. Este principio sostiene que un resultado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un
proceso. Para comprender este principio, es necesario conocer qué se entiende por
proceso. Segun la norma ISO 9001-2015 un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. Con esta definicion, se puede deducir que el enfoque
basado en procesos enfatiza codmo los resultados que se desean obtener se
pueden alcanzar de forma mas eficiente, al tiempo que se ejerce un control sobre el
conjunto de actividades. (ISO Tools, 2015)

Se piensa que la revista nacio hacia finales del siglo XIX pero realmente, unos
siglos mas atrds podemos ubicar publicaciones periddicas que no fueran
solamente informativas, sino en forma de compendios que se originan con la
finalidad de entretener a un tipo de lector en particular. En esta época, hacer
una revista tomaba mucho tiempo y los principales temas de interés no se

alejaban mucho de los que ya se veian en los diarios: clima, comunicaciones,
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poblacién y otros temas informativos, junto con la prosa literaria y poemas de
breve extension. Quizas lo principal que diferenciaba a la revista del diario, era
la forma en la que se dirigia y hacia qué publico se enfocaba. (Ruiz Reyes,
2015).

Aunque existen varios tipos, 4 son las que mas se reconoce tales como las
cientificas: cuyo contenido es altamente cientifico e investigaciones nuevas,
especializadas: en el cual su contenido es dirigido a un sector en particular, de
entretenimiento: que trata los temas de humor, historia, belleza, musica entre otros,

informativas: temas de actualidad, deporte, politica, internacional, etc.

Su estructura se divide en interna en el que su contenido se basa en los articulos,
la crénica, entrevistas, encuestas, ensayo, publicidad y externa esta compuesta de

una portada, titulo, logotipo, fecha, precio, ilustraciones, fotos, contenido.

La revista es una publicacién impresa que circula de manera periddica, puede ser
(mensual, bimensual o trimestral), generalmente financiada por publicidad o por los
lectores, las revistas asi como los periodicos forman parte de los medios graficos,

aunque también pueden encontrase de manera frecuente digitalmente.

Para la mayoria de disefiadores de revistas, durante la mayor parte del tiempo, el
imperativo periodistico es dominante. Es decir, la explotacidn maxima de los recursos
y materiales dirigida hacia el objetivo de una comunicacioén clara -contar una historia-
a una gama de lectores exactamente definida; un problema que, a su nivel mas
bésico, se vence mediante una estructura de disefio formalizada. Sin embargo, tales
estructuras, ‘los formatos revista’, pueden adoptar diversas y sutiles formas la
sintesis de tipo e imagen ofrece una gama de posibilidades que solo esta limitada por
el rectdngulo blanco de la pagina; ademas, existen condiciones en las que puede
estar justificada la adopcion de métodos de comunicacion indirecta o no racional,
ocasiones en que puede ser licito sacrificar la legibilidad en aras al arte. Con ello se
quieren resaltar las posibilidades, el potencial liberador que ha conferido a las
revistas su posicidon inigualable como medio de experimentacion grafica”. (Owen,
1991).
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El proceso editorial, que visto desde lejos puede parecer relativamente facil,
realmente es una actividad compleja, sobre todo cuando no se domina a plenitud el
esquema o flujo de trabajo. En cada paso del flujograma, desde que se recibe un
articulo hasta el final del proceso, que no termina hasta que el lector no recibe el
articulo, existen responsabilidades implicitas, tiempo y dedicacién de un grupo de
profesionales, cuyo objetivo principal es facilitar la divulgacién de informacion con la

mejor calidad posible.

Al analizar algunos aspectos para mejorar la calidad de las publicaciones de las
revistas médicas cubanas, se cree necesario estudiar y evaluar, en conjunto con el
comité editorial, algunos aspectos esenciales que se han debatido con anterioridad,
pero que constituyen todavia factores que dificultan la calidad de las publicaciones
seriadas, como son: el arbitraje, el colchéon editorial, el cuerpo de editores
profesionales, la periodicidad minima (trimestral, preferiblemente bimensual, hasta
escalar una frecuencia mensual), el autofinanciamiento (suscripciones, anuncios,
donantes...), la respuesta a los autores, la ética del trabajo editorial, entre otros.
(Manzanet & Castro Lopez, 2006)

Para dar proceso de elaboracion de una revista es findamental conocer y aprender
detalladamente el paso a paso de cada procesos y asi familiarizarce con sus
terminos y definiciones. Debemos tener claro que la produccion de una revista se
divide en procesos consecutivos de alta complejidad y responsabilidad, en los cuales
se destacan por mantener un orden cronologico, puesto que pasa de proceso a
proceso y cada uno de estos cumplen una funcion especifica y en la entrega la pieza

gueda perfectamente finalizada (Velasco, 2017).

Para la elaboracion de una revistas sigue algunos pasos tales como.

Recepcion de articulos: Constituye el primer eslabon de la cadena de produccién de
nuestra revista. Los manuscritos deben tener una estructura definida en normas
actualizadas segun la International Committee of medical JournalEditors. Evaluacion
editorial: Esta se constituye la primera etapa y es una de las mas fundamentales en
el proceso ya que en esta se evallian o se realizan observaciones de las deficiencias
técnicas y de estructura que pudieron pasar inadvertidas por parte del autor y
determina ademas la calidad de las imagenes, tablas y referencias bibliogréficas del

manuscrito. La eleccién de los revisores se realiza atendiendo al contenido del
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manuscrito. Los manuscritos se remiten a expertos en el tema, los cuales cuentan
con planillas de calificacion, evaltan y otorgan un puntaje al manuscrito basado en la
relevancia e importancia del trabajo. Si la opinion de los revisores es diferida, el

Comité enviara el manuscrito a un tercer revisor. (Molié Tangara, 2014)

Una vez obtenido los resultados se seleccionan los manuscritos con mayor puntaje. Y
en caso de existir propuestas de mejora hacia el manuscrito por parte de los expertos
se mandan las correcciones al autor para que realice las modificaciones pertinentes.
Consejo Editorial: Considerando los informes y la evaluacion previamente realizados,
el Consejo Editorial se reserva el derecho de aceptar o rechazar la publicacion del
manuscrito. En caso de aceptarse para su publicacion se remite el manuscrito al

comité de disefo y produccion. (Molié Tangara, 2014)

Trabajo de disefio: Es la pieza clave dentro del flujo del trabajo en nuestra
revista, la concepcién de una buena imagen creemos que es sinénimo de
éxito. El comité de disefio y produccion recibe las imagenes en forma de
figuras a linea (generalmente graficos) o medios tonos (fotografias) para

realizar el respectivo proceso de mejora o0 adecuacion.

Maguetacion: Este proceso hace algun tiempo se hacia de forma totalmente
manual y en él intervenia un namero considerable de personas. Actualmente,
existen varios programas informaticos entre los cuales estan AdobelnDesing,
Adobe lllustrato, Corel Draw, el uso de estos recursos queda reservado y a
elecciébn de la revista. Prueba de Imprenta El Editor enviara al correo
electronico del autor corresponsal la version final previa a la publicacion en
formato PDF. Cierre El cierre es el proceso final de edicion de una revista. En
esta etapa, el producto que finalmente debe ir a la imprenta. Posterior a esto
se publica la revista via virtual en los medios que disponga la revista y la

version de imprenta. de utilidad. (Moli6 Tangara, 2014).

El enfoque de procesos de la calidad hay muchos tipos de mejoras, pero algunos
se los conoce segun Ishikawa, como:
Mejoras pasivas: que trata de la reduccion de los retrocesos y los ajustes, la
mejora de los rendimientos: la reduccién de los costes y la eliminaciéon de las

causas asignables. Mejoras activas: estas incluyen la incorporacion de los
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adelantos, la mejora de la calidad: la mejora de las capacidades de los
procesos y el poner de relieve y mejorar las cualidades positivas que atraen a
los consumidores. Mejoras de entorno inmediato: estas son las mejoras
basadas sisteméticamente y clasificadas segln su prioridad para eliminar los
problemas graves a través de la cooperacion de la empresa. Mejoras
orientadas a los objetivos: se incluye la mejora de la calidad, la reduccién a la
mitad de las unidades defectuosas y la simplificacién del trabajo. Orientadas a
los métodos: se trata de la mejora de los procesos operativos. (Ishikawa, 1989)

Segun (Gryna, Chua, & Defeo, 2007) la formalizacién de procedimientos en el
sector de servicios sigue evolucionando, consiste en algunos pasos basicos para el
control de la calidad que se describen: Elegir sujetos de control, establecer
mediciones, establecer estdndares de desempefio, medir el desempefio real,

comparar el desempefio con los estandares y tomar medidas para la diferencia.
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CAPITULO Il
2. PROCEDIMIENTO DE ESTUDIO - DIAGNOSTICO DE
LA CALIDAD

Partiendo de las consideraciones tedrico — conceptuales observadas en el capitulo
anterior, este apartado propone un procedimiento metodolégico conducido al estudio
— diagnéstico de la calidad, en el que se requieren fundamentar la mejora de la
organizacion del proceso de edicion lectores sobre la calidad del contenido de la
revista y a su vez, definir un conjunto de acciones para la gestion de la calidad del

proceso de edicion.

El procedimiento toma como base los requisitos para la implantacién de sistemas de
gestion de la calidad que responden a la Norma ISO 9001: 2015, desde una etapa
de diagnéstico inicial; elementos conceptuales y procedimientos de las Normas ISO
expresadas en ediciones anteriores; asi como la metodologia disefiada para el

mejoramiento de la estructura y proceso de edicion de la revista.

La estructura de la revista se divide en 7 etapas y 3 pasos, para su elaboracion los
cuales han sido articulados teniendo en cuenta la revisién del cumplimiento de los
principios de gestidn y la l6gica en la secuencia de actividades a desarrollar, a razon
de que la informacién obtenida en los pasos del estudio, pueda constituir entrada o
salida del resto, en funcién de alcanzar la mejor argumentacion posible en la toma

de decisiones en la gestion de la calidad de la edicidn de la revista.

El estudio diagndéstico se inicia con el analisis del contexto de la editorial para
determinar la necesidad del diagnéstico de la calidad; en este sentido se
argumentara el interés que tiene la direccion para la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad y en el caso especifico, la necesidad de iniciar una etapa de
diagndstico, con la finalidad de encontrar las causas de los problemas detectados,

en la organizacion del proceso editorial.

Las etapas dos y tres estan encaminadas al involucramiento del personal en la
mejora de la calidad del proceso editorial para la recopilacién de la informacion,

teniendo en cuenta la necesidad de la estructura de direccion encaminada al
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analisis y mejora de los procesos y actividades relacionados con la calidad; asi
como a la prioridad del involucramiento del personal en la gestion, lo cual conducira

al andlisis del grado del compromiso del departamento de edicion.

La siguiente etapa del procedimiento esta conducida al diagnostico de los procesos
para verificar su estado, ya que por medio de este proceso se permite identificar las
principales fallas que obstaculizan el éxito de la organizacion, asi como las
principales tareas a desarrollar acorde con los propositicos a alcanzar en la entidad.
Paralelamente a ello, sera preciso el contacto directo con los editores, en funcion de
evaluar sus expectativas y percepciones referidas a la calidad de contenido editorial,
gue pudieran contrastar con los resultados determinados en la etapa anterior y ser
punto de partida en los apartados posteriores. La etapa consecutiva se encamina a
la auditoria de los elementos fisico ambiental de la editorial, permitiendo declarar
aquellos aspectos que incorporan imagen y las condiciones de los departamentos

para los diferentes procesos de edicion.

Los aspectos identificados como disfunciones en la gestion, de donde se gana una
mayor informacion en cuanto a necesidades y perspectivas de la calidad del
contenido editorial, seran tomados como base para el andlisis del proceso en
cuestion. Ello conducira a un estudio pormenorizado de cada una de las actividades,
su contenido en ficha de procesos y el flujograma de actividades, en aras de mostrar

la interdependencia de informacién, recursos, contenidos y lectoria.

El siguiente acapite esta encaminado al estudio de la relacion calidad — proceso
editorial esta encaminado a las siguientes tareas generales, identificar y analizar los
problemas relacionados con la calidad, seleccionar las medidas oportunas y

desarrollar un plan de accion.

La ultima etapa del estudio esta conducida a la determinacion de las propuestas de
mejora de la calidad del proceso editorial, la cual tiene como base la identificacién
de las causas que inciden en los problemas vitales, asi como el analisis del impacto
de estas dificultades, en funcion de ofrecerle al grupo gestor de la calidad
informacion de los factores de riesgos que atentan contra la buena edicién de la

revista.
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De forma general el estudio — diagnostico de la calidad del proceso editorial esta

conducido a desarrollar las siguientes tareas generales:

e |dentificar o detectar problemas que producen disfunciones en el proceso.

e Analizar los problemas relacionados con la calidad que exigen acciones
prioritarias y determinar las causas que dieron origen al problema.

e Seleccionar las medidas oportunas en funcién de la importancia de los
problemas estableciendo propuestas de mejoras.

e Desarrollar un plan de accion en funcion de la solucion de los problemas.

Figural Esquema del procedimiento metodoldgico de estudio - diagndstico de la
calidad del proceso de edicidon de la revista.

Etapa I:
Analisis del contexto

Etapa Il: Etapant: [ N
Involucramiento del personal Analisis del cliente interno |
|

l | i

: |

Etapa IV: !

Analisis de los elementos <~~~ -~~~ -

fisico-ambientales

f 1
Etapa V: Etapa VI:
Diagnostico de los procesos Determinacion de PR =
los problemas

Etapa VII
Propuesta de oportunidades

Fuente: Elaboracion propia.

Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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2.1. Etapal. Andlisis del contexto del proceso de edicion.

Con la finalidad de lograr una caracterizacion general de la revista en la entidad
objeto de estudio, considerando la necesidad de mejorar la calidad del servicio de
edicion de una revista cultural, se desarrolla la primera etapa del procedimiento. En
este sentido, como estudio del contexto, ademas de declarar los elementos
estratégicos que caracterizan la gestion de la organizacion, es importante resaltar
los aspectos que conducen a la mejora de la calidad de la revista los principales
lectores que demandan cada edicion de la revista, asi como los proveedores y

perspectivas de inversion y desarrollo enfocado al proceso clave de la editorial.

Teniendo en cuenta lo anterior, se enumeran los aspectos a caracterizar,
informacion que se obtendra a partir de la revision de documentos indicativos y
formales de la actividad de la editorial, asi como de entrevistas no formales

efectuadas a directivos y trabajadores de la instalacion objeto de estudio.
Para la explicacion del contexto de la editorial se tomara informacion referente a:

a) Objetivo de la revista fomentar el andlisis y la reflexion de contenidos
culturales.

b) Mision, vision y objeto social de la editorial.

c) Composicion de la fuerza de trabajo.

d) Fundamentacién de los principales proveedores, clientes.

e) Necesidad que posee en funcion de la mejora de calidad del servicio
editorial.

f) Vision de los resultados a obtener una vez alcanzado el objetivo de

calidad.

2.2. Etapall. Involucramiento del personal en el mejoramiento del proceso
editorial.

Los procesos de aseguramientos de la calidad requieren de un grupo de trabajo de
guienes seran los encargados de recopilar la informacién y cumplir con tareas
definidas, que conduzcan las acciones a desarrollar en funcién del alcance de las
metas propuestas en torno a la calidad, por lo que esta etapa tiene como objetivo:
definir el equipo de trabajadores de la editorial conformara el grupo gestor de la
calidad, los cuales participaran juntos a consultores en la ejecucién del diagnostico y
de las tareas restantes ajustadas a la Norma ISO 9001:2015.
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Una vez que todo el personal posea conocimiento de la necesidad del estudio y esté
motivado para su realizacion, se procede a la realizacién del estudio — diagnastico,
lo que posteriormente conducira al desarrollo de las diferentes fases del proceso de

implementacion de la calidad, hasta su total instauracion mejora continua.

En funcién de la complejidad de la editorial, el grupo podra estructurarse teniendo
en cuenta la organizacién de los departamentos, de modo que queden todas las

areas representadas. En este sentido, se proponen las siguientes tareas:

Definir el personal que participard directamente en el estudio: se contard con un
namero de personas por las diferentes areas de la organizacién, con preparacion en
el area de la calidad, en funcion de realizar las diferentes tareas necesarias. En este
ambito se precisa contar con cualidades de idoneidad demostrada, prestigio ante los
trabajadores y valores ético — profesionales, que propicien enfrentar el proceso y
preparar al colectivo laboral para alcanzar los resultados que se esperan,

respondiendo a que la filosofia de la calidad es de todos.

Capacitar al personal que conforma el grupo gestor de la calidad: Este personal
recibird preparacion en cuanto a las técnicas que se utilizan en estos estudios
(técnicas de trabajo en grupo, solucién de problemas en el area de la calidad, entre
otros) ademas del procedimiento a emplear para cumplimentar todas las etapas

propuestas.

Desarrollar acciones para sensibilizar y motivar a la alta gerencia: Esta tarea incluye
la realizacion de reuniones, charlas, donde se muestre la necesidad del estudio de
la calidad y la posterior mision de implantar el sistema de la editorial, acorde a las

resoluciones y normas vigentes.

Informar a todos los niveles de la organizacién el compromiso adquirido: La alta
direccion, una vez sensibilizada con la tarea, deberd comunicar a todo el personal
de la organizacion el compromiso adquirido de implantar el SGC, las ventajas que
aportard este aspecto para la empresa, asi como de la necesidad de recibir el apoyo

en el cumplimiento las tareas que demanda este proceso.

Definir las tareas especificas en cada una de las etapas del diagndstico: asignar a
los miembros por areas de trabajo, las tareas por etapas, garantizando el debido
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entrenamiento y las condiciones de recursos materiales y humanos para

desarrollarlas.

Por la importancia que revierte garantizar participacion y unicidad de los objetivos
gue se prevén en torno a la calidad, es que se propone el desarrollo de la etapa de
involucramiento del personal; que, como es logico, debe comenzar por la direccion,
ya que si no se logra el comprometimiento personal no se puede asegurar la calidad
del diagnéstico y la implantacion futura del Sistema de Calidad, (con su compromiso
se facilitaria la ruptura de trabas paradigméticas, asi como el aseguramiento

editorial).

A tono con lo anterior, esta etapa tiene como objetivo: involucrar a la alta direccién
de la entidad y a todo el personal de la misma, en el proceso de estudio -
diagnéstico de la calidad. Para ello, es preciso fundamentar que la calidad es de
todos los trabajadores de la institucién, por lo que las tareas derivadas del grupo
deben ser evaluadas perfeccionadas y ejecutadas por los miembros de los
departamentos. Para evaluar el nivel de involucramiento se aplicara el cuestionario

de involucramiento de personal (Ver Anexo 1).

En esta etapa se deben efectuar contactos con los directivos y trabajadores de la
revista, partiendo de la concepcion de que el trabajo que se realizara no constituye
una auditoria, sino un proceso de investigacion para la deteccion de problemas que
permitan enfocarse en la mejora continua, lo que requiere no ocultar informacion
relevante de los procesos y prestar cooperacion necesaria en el estudio. Para
lograr un buen resultado en las perspectivas de gestion de la calidad es fundamental
gue la direccion de la empresa esté convencida de la necesidad de perfeccionar la
forma en que se ha trabajado hasta el momento, lo que redundara en un mejor

funcionamiento de la editorial.

Luego de propiciar encuentros de debate con el personal seleccionado en la
organizacion objeto de estudio, se aplicara la encuesta participacion del personal en
la toma de decisiones (ver anexo 2). El instrumento conducird a identificar posibles

dificultades comunicaciones generadas en el proceso de gestion.
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2.3. Etapallll. Analisis del cliente interno

Para instaurar una filosofia de calidad, como resultado a una politica en este
sentido, es importante que la direccion de la instalacion se sienta comprometida, al
igual que todos los trabajadores, con el proceso y que interioricen que la calidad es
problema de todos. Esta etapa se conduce con este fin, por lo tanto, se deben tener
en cuenta las preferencias, deseos, inquietudes, preocupaciones y necesidades del
cliente interno en beneficio de la entidad; pues el trabajador constituye parte
inseparable de la calidad y si este siente satisfaccion y/o motivacion por la labor que

desempeiia, tiende a cumplir con mayor cabalidad, su labor.

Por tanto el objetivo estd en medir el criterio del trabajador en relaciéon con el
ambiente laboral, su motivacién ante el trabajo y la correspondencia entre los
atributos que brindan mayor profesionalidad en los trabajos entregados por cada
departamento y los de mayor actitud frente al cliente. Para ello se desarrollaran tres
pasos conducentes al analisis de las principales dificultades encontradas,

considerando el clima organizacional, ver (anexo 3.)

Andlisis del clima organizacional.

En la asociacion que se viene efectuando en la gestion moderna, entre la
productividad es donde se evalla el comportamiento del colaborador este es un
factor que refleja las facilidades o dificultades que encuentra el trabajador para
aumentar o disminuir su productividad o para encontrar su punto de equilibrio. Por lo
tanto, evaluando el clima laboral, se determinara qué tipo de dificultades existen en
una organizacion a nivel de recursos humanos y organizacionales que actian
facilitando o dificultando los procesos que conduciran a la productividad de los
trabajadores y de todo el sistema organizacional. Es por ello que en esta etapa se

prevé la aplicacion de la entrevista estructurada de clima organizacional.

2.4. EtapalV. Analisis de los elementos fisico — ambientales

En proceso de los servicio de la revista, aunque tiene una importancia significativa
la actitud e idoneidad del personal, las condiciones fisicas y de satisfaccion de los
lectores de la revista resultan los atributos que demanda buen servicio. El elemento
fisico lo constituye todo el equipamiento que se utiliza en la produccion y los

elementos ambientales que lo conforman, tanto en la edicion, imagen y produccion
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de la revista. Estos son de gran importancia, pues inciden de forma directa en el

resultado del producto.

El elemento fisico debe responder a atributos de calidad, que redunda en dureza,
estabilidad, durabilidad, consistencia entre otros factores. Deben permitir su
continua utilizacién, provocando resultados satisfactorios en el servicio. La direccion
del proceso de servicio debe tener presente que la ausencia de uno de los medios
fisicos puede provocar fallas en la ejecucion del proceso, dando lugar a quejas por

los lectores reflejando la insatisfaccion con la revista.

El elemento ambiental también tiene su incidencia, pues con él se logra la
tranquilidad, comodidad y apreciacién del equipo de trabajo. Es todo aquello que se
crea con el objetivo de generar un espacio de trabajo con accesibilidad a los
medios, recursos y personal involucrado en el desarrollo de los procesos de la
gestiéon, lo que incluye: contenido bien estructurado y buena impresion. Es
preciso, entonces, realizar una periodica y objetiva evaluacion de la gestién de los
equipos de edicion, asi como en el aspecto ambiental, que garantice medir, analizar,
valorar y comunicar su efecto hacia una direccion objetiva. Para ello deben tenerse
en cuenta las reglamentaciones de utilizacion y cuido de equipos y medios con que

se cuenta, asi como mantener todos los equipos en perfecto funcionamiento.

Para conocer y evaluar la situacién actual de los equipos se debe tener una revisiéon
constantes de que los programas que se utilizan estén actualizados, las camaras
reciban adecuado mantenimiento, se empleara la guia de observacion “Diagndstico
fisico- ambiental” se evaluaran los aspectos a los que se hace referencia en la guia
de observacion, en la que se emplearan las categorias de bien, regular o mal
marcando con una X segun considere y sera aplicada a la direccion y equipo de

trabajo del area (Ver Anexo 4).

2.5. Etapa V. Diagnostico de los procesos

Tomando en cuenta los preceptos que adopta el capitulo 1 referido al enfoque de
procesos, en esta etapa de la investigacion se tiene como proposito diagnosticar el
estado del proceso de editorial, a fin de identificar las principales fallas que
obstaculizan el éxito de la organizacion, asi como las principales tareas a desarrollar

acorde con los propositicos a alcanzar en la entidad.
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Tomado como base las indicaciones de la Norma la norma ISO 9001:2015, toda

organizacion enfocada a los procesos debera:

e |dentificar los procesos.

e Elaborar fichas de procesos.

e Relacionar documentacion a cada proceso.

e Relacionar procesos y sus entradas y salidas.

e Controlar el funcionamiento y rendimiento de cada procesos a través de
indicadores.

e Dar cumplimiento a la normativa aplicable.

e Conectar cada proceso con otras areas de gestion del Sistema como
Indicadores, Auditorias, Gestion de Hallazgos, etc.

e Vincular la consecucion de objetivos con cada proceso asi como planes de
accion.

e Conocer el estado de cada procesode acuerdo a indicadores vy

cumplimiento de metas. (ISO Tools, 2015)

Paso 1. Seleccion del proceso objeto de mejora. En este primer paso se expondran
los principales argumentos para la seleccién de un determinado proceso de edicion
con el objetivo de aplicarle acciones de mejora. En este sentido, los procesos seran
seleccionados de acuerdo a las necesidades y particularidades de la editorial.

Expuestos estos argumentos se identificaran todos los departamentos del area que
se encuentran dentro del proceso objeto de mejoras, se expondra una breve
caracterizacion de cada uno de ellos, asi como el papel que juegan dentro de los

procesos seleccionados.

Esta es la fase mas compleja e importante del procedimiento, pues el analisis
profundo de los procesos objeto de estudio, facilitara la identificacion de

posibilidades de mejoras.

Paso 2. Andlisis del proceso seleccionado. Este analisis incluye dos momentos:
Descripcidén del proceso seleccionado y Analisis de los subprocesos, para ello es
preciso tener en cuenta determinadas herramientas asociadas a la gestion de la
calidad para las fases de analisis y planeacion, las mismas se emplearan acorde a

los momentos a seguir. Para la descripcion del proceso seleccionado se
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confeccionara una ficha de procesos, (Anexo 5). Que se utilizara para analizar el
flujo de trabajo en los diversos procesos y para producir la imagen visual del mismo,

haciéndolo sencillo de entender, discutir y comunicar.

La ficha de procesos resulta util cuando se analiza un proceso que involucra a
varias personas, o mas de un departamento. Permite, ademas, la identificacion de

varios clientes y proveedores.
Para completar la ficha es necesario seguir la siguiente légica:

e I|dentificar las entradas del proceso: Son todas las informaciones, servicios,
personas, materiales y recursos financieros necesarios para la realizacién
de las actividades del proceso.

e Actividades que componen el proceso: Deberan incluirse todos los
subprocesos que pertenecen al subproceso principal.

e Salidas del proceso: Son todas las informaciones, servicios, personas,

materiales y recursos financieros que resultan del proceso.
Andlisis de los subprocesos.

Para completar este analisis, que serd aplicado a cada subproceso, es necesario

seguir la siguiente légica:

Titulo del proceso: Cada proceso ha de tener un Unico nombre con el objetivo de

gue este sea comprendido por todos los encargados de la edicion.

Finalidad del proceso: Es una declaracién escueta de lo que el proceso pretende
conseguir. Es necesario de que en la declaracion se indiquen los beneficios de los

lectores del proceso.

Contenido del proceso: Identifica los limites del proceso objeto de estudio. Los
limites definen donde empieza y termina el proceso, y determina que actividades

estan incluidas y excluidas del analisis.

La propia l6gica del analisis dara consigo a la construccion del mapa de procesos,
declarando los procesos clave, estratégicos y de apoyo que fundamenta la

organizacién, para ello se tendran en cuenta los siguientes criterios.
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Inicio del proceso: Este es el primer paso del proceso. La entrada para este paso

siempre proviene de fuerzas externas al proceso.

Actividades incluidas: Son las actividades de que se compone el proceso y que

seran detalladas en el mapa de procesos.

Actividades excluidas: Estas actividades proporcionan entradas o aceptan salidas
de las actividades incluidas en el diagrama, pero no se indicaran detalladamente en

el mapa.

Fin del proceso: Es el Ultimo paso necesario para alcanzar la finalidad del proceso.

El que recibe la salida final de este paso siempre es externo al proceso.

El siguiente para de la metodologia consiste en la elaboracion de un diagrama de
flujo, que muestre la secuencia de actividades que actualmente se necesitan para
producir la salida. El flujo de actividades que aparecera en cada proceso sera el que

realmente se produce y estara basado en el andlisis realizado en el paso 2.

Se nombra flujo de procesos actual, segun las diferentes bibliografias, a la

representacion detallada de todos los pasos que realmente ocurren en el proceso.

Para la realizacion del flujo de procesos se utilizara la herramienta llamada
diagrama de flujo de procesos, empleada en las etapas de planificacion y andlisis de

la calidad y que tiene los propdsitos siguientes:
Definir y analizar procesos

Construir una imagen de los procesos etapa por etapa para su analisis, discusion o

con propésitos de comunicacion.

Definir, estandarizar o encontrar areas de unos procesos susceptibles de ser

mejoradas.

El diagrama de flujo de procesos se concentra en una funcién o actividad especifica
y el mismo constituye una representacion mas detallada del proceso. Para su
confeccion se utilizard la simbologia 1SO, tomando en cuenta la leyenda de

simbolos que aparece en anexos (Ver Anexo 6).
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2.6. Etapa VI. Determinacion de los problemas y causas principales.

Continuando con la logica del analisis, en esta etapa se identificaran las principales
causas acorde a los subproceso y/o actividades expuestas, para exponer las
oportunidades de mejora continua asociadas al proceso de edicion de una revista.
Considerando que, las oportunidades de mejora son identificadas si se logra una
correcta inspeccion en sus procesos, luego de un diagnostico eficiente con

herramientas pertinentes para su desarrollo.
Paso 1. Determinacion de las fallas del proceso

La etapa orienta a la utilizacion de la Matriz de Fallas — Procesos, en aras de
determinar el mayor impacto de las fallas frente a las actividades y/o subprocesos
ordenados. Para ello, es necesario colocar ordenadamente las fallas en filas y los
procesos en las columnas de una matriz, de tal modo que la representacion o
identificacion de las relaciones entre unos y otros se realice en la interseccién de las
filas y columnas. Otro aspecto a tener en cuenta, es determinar la intensidad o
grado de fuerza de la relacién existente entre las fallas y los procesos. Para medir
dicha intensidad, se utilizan valores cuantitativos entre 1 y 5. En la medida en que el
valor asignado se acerque a 5 es mayor la intensidad. Esta evaluacion fallas —
procesos se realizara por el grupo de especialistas y el autor(a). El uso de este tipo
de matriz es muy recomendable, entre otras razones, porque es posible representar
y analizar a la vez todas las posibles relaciones existentes entre los factores que

intervienen (ver figura 2.3).

Tabla 1 Matriz de fallas identificadas contra procesos relacionados.

Procesos Procesos 1 | Procesos?2 | ...... Procesos ...
Relacionados
Fallas
identificadas
Falla 1
Falla 2
Falla 3

Fuente: Elaboracion propia.

Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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Paso 2. Jerarquizacion de los problemas vitales.

Una vez detectadas las principales dificultades, se procede a la votacion de los
problemas resultantes, tomando en cuenta el criterio de los especialistas. Para ello
se aconseja el disefio de una tabla de recoleccion de datos o tomar la matriz de

fallas como referencia para cuantificar los impactos.

Los pocos vitales identificados en el Diagrama de Pareto constituiran el punto de
partida para el analisis de las causas a atender; ello explicara que las causas vitales
pueden tener un efecto relevante, de atenderse, sobre el problema planteado. Los
resultados obtenidos propiciaran la formulacién de las propuestas de mejora del

proceso.

2.7. Etapa VIl. Propuesta de oportunidades de mejora.

Las oportunidades de mejora se planificaran atendiendo al objetivo que persiguen, a
tono con la actividad o proceso objeto de mejora. Las mismas estaran alineadas a
un periodo de ejecucién, resultados a alcanzar y responsable (ver tabla 2.3). En este
sentido, las propuestas seran analizadas en consejo de direccion y/o reuniones del
comité de calidad de la empresa, siendo este el espacio propicio para orientar las
formas y mecanismos que conducen al monitoreo sistematico de los niveles de

cumplimiento de las tareas.

Tabla 2 Modelo para la presentacidn de las propuestas de mejora.

No. | Propuesta de mejora | Subproceso y/o Actividad |Fecha Responsable

Fuente: Elaboracion propia.
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

Para la formulacion de las propuestas de mejora, que contribuiran a definir mejoras

oportunas en proceso de edicion:
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Eliminar o minimizar las tareas que no incorporan valor afiadido.

Una tarea que incorpora valor afiadido al proceso, es aquella que contribuye
(cuantificablemente) a la satisfaccion de su cliente, el lector de la revista. Resulta
frecuente que en los procesos se introduzcan tareas y procedimientos que solo
sirvan para satisfacer los intereses de otro miembro de la organizacion. Para
identificar estas tareas que no incorporan valor afladido, el equipo de trabajo debe
concentrarse en la busqueda de tareas de "aprobacion” y “para su informacion en

particular”.
Desarrollar y aplicar normas.

Las normas son criterios de inspeccion cuantificables y objetivos, que conducen a
trayectorias alternativas de posibles puntos de inspeccion; vistos como errores y
defectos que se producen en los procesos de manera formal o informal. Los puntos
de inspeccién al representar las normas o estandares, deben ser especificos y
objetivos, de no ser asi se tendria que tomar en consideracién una posible area a
mejorar. En este sentido, se sigue la siguiente secuencia: seleccién del punto de
inspeccion para el que se comenzara a desarrollar criterios o normas, se elabora
una lista de las posibles normas mediante una tormenta de ideas, se reduce el
listado usando criterios de calidad, objetividad y practicabilidad; y por dltimo se

acuerdan normas para cada punto de inspeccion del proceso.

Mover o desplazar los puntos de inspeccién hacia o delante del principio del

diagrama.

Un principio fundamental de la calidad es prevenir los errores y evitar la
reelaboracion del trabajo. Una forma de conseguir este objetivo es colocar los pasos
de inspeccion (deteccién de errores) lo mas cerca posible del lugar donde se
comete el error. Una mejor manera de hacerlo es aplicar la norma en el momento en
gue es mas probable que se cometa el error. Para ello se deben tener en cuenta
ciertos requisitos para eliminar dichos errores y evitar repetir el trabajo

completamente:

Utilizar la lista de normas observables que se elaboré en la técnica anterior
decidiendo en qué momento del proceso es mas probable que se cometa el error.

Para ello se seguira la siguiente logica:
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e Crear un punto de inspeccion lo mas cerca posible del paso en que se
cometa el error, (emparejar cada norma con su punto de inspeccién
correspondiente).

e Elaborar un método practico para detectar errores en las primeras etapas
del proceso, aunque para ello se tenga que afadir un paso al mismo
(asegurarse de que ese plan podra y sera llevado a cabo por los
participantes del proceso, que no quede todo en mera teoria).

e Repetir estos pasos para cada una de las normas que elabore.

e Volver a dibujar y organizar las secciones del diagrama que se ven
afectadas por los cambios.

Eliminar la necesidad de los puntos de inspeccion.

En este nivel se conoce donde se suelen cometer los errores en el proceso. En
estas condiciones es posible buscar alternativas que contribuyan a eliminar la

posibilidad de que los errores se cometan.

La prevencidn de errores requiere gue exista una forma de pensar realmente
creativa. Puede que las primeras ideas no sean especificamente practicas o
efectivas, pero no se deben abandonar. Esta técnica proporciona unos resultados

realmente favorables siguiendo los siguientes pasos:

e I|dentificar el punto de inspeccion a eliminar.

e Realizar una tormenta de ideas (sin juzgar) de una serie de ideas para
observar cuéles se pueden eliminar.

e Evaluar los puntos fuertes y débiles de cada dia.

e Desarrollar una solucion y planificar su implementacion.

e Comprobar como funciona la solucion. Continuar controlando los errores.
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CAPITULO 1lI
3. RESULTADOS DEL ESTUDIO

Resultados del diagnostico aplicado al proceso de Edicion de la Revista socio

cultual Zonalibre.

Atendiendo a las particularidades metodoldgicas expuestas con anterioridad, este
capitulo tiene como objetivo mostrar los resultados del diagnostico de la calidad en
el proceso de edicion de la Revista Zonalibre, en atencion al problema de la
investigacion. Fue motivacion de la direccion, seleccionar esta instalacion, con la
intension de fundamentar la necesidad de la mejora del proceso de edicion a partir
de encontrar las principales falencias del mismo y actual sobre las mas

significativas.

Para el desarrollo del proceso de captacion de informacion, sobre todo en las
variables relacionadas con los colaboradores de la empresa, la autora de esta
investigacion decidié trabajar con sus mismos trabajadores: seis personas quienes
conforman equipo de editores de la revista donde se incluyen: director, coordinador,
editor, disefiador, investigador y fotografo.

3.1. Anélisis del contexto de la revista.

La compafia denominada EDITORIAL ZONA 20 S.A. (Revista Zonalibre) Es una
sociedad andénima, establecida de acuerdo con las leyes ecuatorianas el 14 de
mayo del 2013. Su domicilio en la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas. La
editorial fue aprobada por la Superintendencia de Compairiias, mediante resolucion
S.C.13.D.JC.G.13.0000971.

Como parte de la politica institucional, la Editorial fue creada con el objeto social
para la realizacion de las siguientes actividades tales como son la impresion de
libros, revistas, textos, periddicos, suplementos, exportacion total o parcial del

material que se edita.

Para ello se cuenta con un capital humano experimentado, competente y en
constante capacitacion en la actualizacién de conocimientos para las actividades

gue se prestan, en un clima participativo y de alto compromiso social y ambiental.
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La revista Zonalibre se cre6 con un tiraje de 2000 ejemplares que circulaban en la
zona norte de la ciudad de Guayaquil, tales como los sectores de Urdesa,

Miraflores, Kennedy nueva y vieja por tal motivo la revista se llamaba Zona norte.

Al ser una revista de circulacion totalmente gratuita estaba siempre presente la idea
de acercarla a mas lugares de la comunidad. Poco a poco con sus diferentes temas,
declarados en ediciones especiales fueron logrando mayor aceptacion e interés en
la comunidad con sus temas actualidad. Esto provocé su primer cambio, pues
condujo a que el tiraje aumentase a 35 000 ejemplares impresos en rotativa de la
compafiia, en ese entonces se llamaba ENSA, que circulaban mensualmente,

mientras salian los especiales.

Tipos de ediciones: Luego se incorporaron suplementos de diferentes tipos como

enfocados a diferentes sectores como:

e Zona baja — para nifios
e Zona rosa — Cultural y turistica

e Zona taxi — para los taxistas

Zona baja, trataba todos los temas relacionados con los nifios, donde se los
presentaba desde temprana edad hasta que estaban listos para ir al colegio y
hablaban de la educacién, su crecimiento, también se involucraba a los jardines,
escuelas y los centros de estimulacion temprana para que participen en las

diferentes secciones y a la vez se publicaba parte de sus actividades educativas.

En Zona rosa, se trataban temas de superacion, familia y otros, aunque su nombre
suena a cosas de mujeres o fardndula, los temas estaban enfocados a las mujeres y
sobre los programas de auto ayuda o las diferentes entidades que trabajan para el
servicio de la mujer; de esta manera se buscaba ayudarlas a que dejen sus miedos

y dependencias que exista, tanto la via juridica y social que les brinda apoyo.

Saliendo de todos los paradigmas, cuando la Revista Zona norte a pesar de que su
personal es netamente femenino, en una época con prevalencia de pensamientos
patriarcales y conservadores se aventuraron a editar la Zona taxi, la cual, como
todos sus suplementos, involucraban a los principales actores de cada edicion: se
trabajaba con el gremio de los taxistas como portal para expresar sus necesidades,

a partir de sus historias y participaciones en concursos. Fue una época muy
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interactiva y de mucha participacion, incluso contaban sus historias de la vida

cotidiana en su rodar.

Luego de tres afios de ver la acogida que tenian con Zona norte, se decidié cambiar
el nombre a Zonalibre, en el que se comenzaba a cubrir mas sectores de la ciudad
de Guayaquil, ya sean estos norte, centro o sur. En esa época en que se tuvo que
aumentar el personal que laboraba en la revista, para de esta manera, incorporar
personas en los diferentes departamentos, tales como en el area de disefio, ventas
y logistica. En el afio 2013 se comenz6 la formalizacion de la empresa que en su
momento inici6 con tres personas; para este periodo crecié la plantilla de

trabajadores.

La misién de la Editorial es: Ofrecer a sus lectores productos o servicios
personalizados, logrando un que sea Unico y satisfaga al mercado objetivo. Lo cual
le permita posicionarse en el mercado, satisfacer las necesidades de la comunidad.

Como vision se tiene concebido:

Posicionar a la revista de la editorial, para que en sus procesos de gestion sea de
excelencia y a su vez ser reconocidos por la calidad que se ofrece, para que luego

sean tomados como referentes al momento de necesitar algunos de sus servicios.

La revista no cuenta con proveedores directos, ya que todo el servicio se subordina
a la administracion, no obstante, los proveedores de la editorial son las imprentas y

servicios de mantenimiento de computo.

Los clientes principales son Universidades, Instituciones bancarias, Centros

Médicos, Empresas estatales, Centros de capacitacion.
Necesidades de mejora en la gestion de la calidad de una revista sociocultural.

En la actualidad son muchas las entidades que se comprometen para lograr
productos y servicios de alta calidad y a bajos costos, condiciones indispensables
para obtener altos indices de productividad, eficiencia, competitividad y sobrevivir en
el mercado, pues la Gestion de la Calidad ha pasado a ser una de las prioridades
para las empresas en el mundo y en Ecuador, a tono con las exigencias actuales de

los 6rganos de control publico.
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En este sentido, la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
en la Editorial Zona 20 en una de sus unidades como la (Revista Zonalibre) es
pertinente, a razon de involucrar a los miembros de la organizacion en el
aseguramiento de la calidad en el proceso de edicién, que permita evaluar su
eficacia y la mejora continua, para la satisfaccion de los lectores y de la sociedad en

general.

Obtener procesos que garanticen productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes se encuentra entre los objetivos del sistema empresarial
ecuatoriano, lo que se evidencia en los lineamientos de la Super de Compafiias.
Entre la visién de los resultados a obtener, una vez alcanzado el objetivo de calidad
es: Satisfacer las necesidades de los lectores, incrementar los ingresos recibidos
por la publicidad generada en los marcos de cada ejemplar en circulacion, lo que
conduciria al mejoramiento de la posicion entre los lectores, garantizar mejor
identidad corporativa y eficiencia en el aprovechamiento de los recursos y los
procesos.

3.2. Involucramiento del personal.

Mediante el trabajo en grupo y entrevistas realizadas al personal de las area, los
trabajadores manifestaron su apoyo para la realizacion del estudio, y mostraron total
conciencia de que la calidad es tarea de todos. Igualmente la alta direccion se
encuentra comprometida con la aplicacién del diagnostico en la entidad y ofrece

todas las vias que permitan llevar a cabo el mismo de una forma mas eficiente.
Resultados de la aplicacion de los instrumentos de involucramiento de personal.

En la primera etapa del involucramiento de personal se aplic6 la encuesta para
medir el grado de involucramiento de los trabajadores orientados a una gestion de
calidad. Se realiz6 un andlisis de fiabilidad de la encuesta, mostrada en el anexo 1,
mediante el coeficiente Alpha de Cronbach, con la finalidad de demostrar el grado
de consistencia de las respuestas en relacién al nimero de items del instrumento.
Este arrojo un 0.60 de coeficiente Alpha, que representa una consistencia aceptable
entre la cantidad de observaciones y las variables del instrumento, aceptando los
resultados como positivos en la investigacion, lo que implica la validacion de las

medias generadas.



Tabla 3 Coeficiente Alpha de Cronbach de la encuesta Involucramiento del Personal (SPSS v.25).

Alfa de Cronbach [N de elementos
0,605 18

Fuente: (SPSS v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

Tabla 4 Procesamiento mediante el SPSS (v.25) de la encuesta
Involucramiento de Personal.

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion
Herramientas y recursos 6 4 5 4,50 ,548
Positivo resultado 6 4 5 4,67 516
Valoracién trabajo 6 4 5 4,17 ,408
Formacion necesaria 6 4 5 4,50 ,548
Trabajo razonable 6 4 5 4,83 ,408
Asume responsabilidades 6 4 5 4,33 ,516
Comunicacion trabajadores 6 4 5 4,83 ,408
Supervisor ensefa 6 4 5 4,33 ,516
Supervision facil hablar 6 4 5 4,50 548
Ambiente agradable trabajo 6 4 5 4,67 516
Expectativas razonables 6 4 5 4,50 ,548
Importancia de éxito 6 4 5 4,83 ,408
Oportunidad de formacién 6 4 5 4,50 ,548
Futuro de crecer en la6 4 5 4,50 ,548
empresa
Opinion valorada 6 4 5 4,67 516
Preocupacion por6 4 5 4,67 516
empleados
Beneficios correctos 6 4 5 4,83 ,408
Futuro de seguir en la6 4 5 4,83 ,408
empresa
N valido (por lista) 6

Fuente: (SPSS v.25).

Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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Entre las observaciones més significativas se encuentran:

e Se proporcionas las herramientas y los recursos que se necesitan para
efectuar el trabajo. Esto generé una media de aceptacion de 4.50.

e Los trabajadores expresan sentirse positivos en su ambiente laboral,
declarado en una media de respuesta de 4.67.

e El item valoracién del trabajo fue evaluado por los encuestados como de
acuerdo, al alcanzar una media de 4.17.

e La comunicacion es abierta por la media de satisfaccidon esta de 4.83. Muy
buena aceptacion.

e La gente con la que se trabaja asume responsabilidades y resultados.
Estan de acuerdo ya que la media es de 4.33 es facil de detectar los
problemas y todos asumen sus responsabilidades.

e El supervisor/a crea un ambiente de trabajo agradable y respetuoso. Estan
de acuerdo con una media de 4.83 el ambiente si es agradable para
trabajar.

e EIl supervisor/a establece expectativas razonables para mi desempefio.
Consideran que si se les estable en una media de 4.50 las expectativas
para su desempefio.

e El éxito de la editorial es importante para ello. Estan muy de acuerdo en un
4.50 resultado de la media en la importancia del logro de la editorial.

e La editorial ofrece oportunidades apropiadas para la formacién vy
desarrollo. Estan totalmente de acuerdo en un 4.67 de la media evaluada.

e Ven oportunidades para su futuro y desarrollo con la empresa. Los
conocimientos son para emplear en cualquier espacio de editorial y estan

de acuerdo en una media de 4.83.

Participacion del personal

La aplicacion de la encuesta de Participacion del Personal al total de trabajadores,
aporté datos valiosos para determinar como se manifiesta este principio en la
organizaron y si ayuda o no en el trabajo por la calidad. La valoracion ofrecida por
los miembros encuestados acerca de la participacion de los directivos en la toma de

decisiones en la organizacion, puede ser evaluada de Regular, ya que algunas
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respuestas no mostraron la aceptacion total de los criterios. A continuacion se

muestran los resultados con menor grado de aceptacion:

Como se puede observar, la media de las respuestas esta por encima de
cuatro, es una respuesta muy positiva ya que nos permite saber si si estan
haciendo bien las actividades dentro de la empresa y al mejorar en el
ambito de considerando al equipo de investigacion que no hay falta de
participacion se debe a la que hay interés mostrado por los directivos y
trabajadores.

Los directivos de mi empresa valoran mis sugerencias.

Este aspecto fue valorado por los encuestados como casi siempre, al
alcanzar un valor de 4,50 en la media de las respuestas, pues lo que
indica que es valorada las sugerencias de los trabajadores.

Los directivos de la empresa planean oportunamente

El planteamiento oportuno en el involucramiento de los editores en la toma
de decisiones. 4.33 de casi siempre aceptable y mejorable para la

organizacion.

Los trabajadores se ven involucrados

Por otro lado, los directivos de la empresa estan interesados en que los empleados

conozcan las metas y planes de la organizacion la media es de 4.17 les interesa

tenerlos dentro de las metas y planes.

Interés mostrado por la direccion 4.50

Interés por parte de los trabajadores 4.50
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Tabla 5 Procesamiento mediante el SPSS (v.25) de la encuesta participacion de Personal.

Minim Desv.
N o Maximo Media Desviacion

Valoran mis sugerencias 6 4 5 4,50 548
Demandas son atendidas 6 4 5 4 67 516
Planean oportunamente el involucramiento 6 4 5 4'33 516
Poca capacitacion a los obreros 6 4 5 4,83 .408
No interesados metas y planes dela 6 2 3 2,33 516
organizacion

Sistemas de participacion por objetivos 6 4 5 4 50 .548
Sistemas de informacion para encuestas 6 4 5 4,67 516
Reuniones para mejorar métodos 6 4 5 4. 50 548
Falta de interés de los trabajadores 6 2 3 2.33 516
Lafalta de interés de los directivos 6 2 3 2.50 .548

N valido (por lista) 6

Fuente: SPSS (v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

Tabla 6 Salida Prueba Alpha SPSS (v.25) Encuesta Participacion de Personal.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,637 10

Fuente: SPSS (v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

El analisis por consistencia interna, el cual es el Alfa de Cronbach, es fiable ya que
es 0.637 positivo, demuestra que el trabajo ha sido elaborado correctamente,

basado en la encuesta del anexo 2.

3.3. Anaélisis del cliente interno

Para instaurar una filosofia de calidad, como resultado a una politica en este

sentido, es importante que la direccion de la instalacion se sienta comprometida, al
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igual que todos los trabajadores, con el proceso y que interioricen que la calidad es
problema de todos. Esta etapa se conduce con este fin, por lo tanto, se deben tener
en cuenta, como se sienten en el espacio de trabajo, los métodos utilizados son de
facil entendimiento, si consideran que la empresa se encuentra en crecimiento por
ultimo si existe o no organizacion del personal. Para realizar el analisis del clima
laboral se realiz6 una entrevista a cada uno de los trabajadores para poder obtener
informacion de cémo se sienten en el trabajo, con relacion al anexo 3 del clima

organizacional.

En este apartado se muestra diversidad en las respuestas. A continuacion, se

muestran los resultados:

e EI 83.3% dice sentirse bien como trabajadores de la instalacion.

e La percepcion que tienen los trabajadores respecto a los métodos y estilos
de direccion que se utilizan, es favorable representado en el 66.7%
mientras que el resto considera que no estéa en un 33.3.

e EI 83.3% de los trabajadores dicen que la organizacién esta en avance.

e EIl 100% de los trabajadores opinan que sienten que existe una buena

organizacion del personal.

Tabla 7 Procesamiento mediante el SPSS (v.25) de la encuesta clima organizacional.

Como se siente como trabajador

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 1 16,7 16,7 16,7
Bien 5 83,3 83,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: SPSS (v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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Tabla 8 Procesamiento mediante el SPSS (v.25) de la encuesta clima organizacional.

Métodos y estilos de direccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 2 33,3 33,3 33,3
Bien 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Empresa en avance

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 1 16,7 16,7 16,7
Bien 5 83,3 83,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: SPSS (v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

El andlisis es que la mayoria se siente que la organizacién estd en un correcto
crecimiento, por lo tanto la inconformidad del espacio de trabajo se debe justo a ese

factor pero si estan creciendo con el transcurso del tiempo se lo puede mejorar.

Andlisis del clima laboral en la organizaciébn para esto se utilizé la tabla de

frecuencia y la fiabilidad de Kendal.

3.4. Analisis de los elementos fisico — ambientales para la edicion de una
revista.

En un recorrido por las principales areas de la editorial se puede decir que en los

elementos tangibles, las areas son adaptables a cada departamento, los cuales

permiten que las actividades se realicen con el suficiente espacio, tales como la,

direccion la coordinacion, disefio, fotografia e investigacion. (Ver anexo 7).

En los aspectos correspondientes al departamento de edicion se evaluaron

desfavorables los atributos siguientes:
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e Deterioro progresivo por la falta de mantenimiento en los equipos de
edicion, tales como las computadoras, camaras, lentes, grabadoras,
impresoras.

e Falta de mantenimiento en los activos fijos dedicado al proceso de archivo,
cuestion que preocupa, pues pueden ser afectados por algun tipo de
plagas, por lo que los archivadores necesitan ser reemplazados o
arreglados.

e En el area de descanso y cafeteria se detecta que requiere de un mejor

acondicionamiento.

El resto de las areas de trabajo estan sobre el 50 % de aceptacion, lo que permite
saber que igual se debe ir mejorando, esto concuerda con el andlisis de
participacion e involucramiento de personal. Toda la empresa esta en etapa de

evolucién para mejorar en todos sus aspectos.

3.5. Diagnostico de los procesos.

Manifestando a la estructura de procesos que se establece en el capitulo 2 de esta
investigacion, se requiere la descripcion de los procesos de la editorial, clasificados
en estratégicos, soporte y clave. Como procesos estratégicos se encuentra:
Direccion, Coordinacion, Financiero. Como proceso de soporte se encuentra:
Aseguramiento, Seguridad, Proteccién y Mantenimiento. Como proceso clave:

Seleccion de material, Investigacion, Revision, Diagramacion, Impresion.

Atendiendo al enfoque de procesos, entre las principales entradas que posee la
empresa estan las orientaciones emanadas para diagnosticar el estado del proceso
de editorial, a fin de identificar las principales fallas que obstaculizan el éxito de la
organizacion, asi como las principales tareas a desarrollar acorde con los

propositicos a alcanzar en la entidad.

En el caso del Proceso de Direccidn, aqui se encuentran las principales actividades
gue desde el enfoque estratégico de la direccion se realizan, tales como la
elaboracién y aprobacion de los planes de negocio de la empresa, la elaboracién y
aprobacion de los planes de trabajo y la elaboracién y aprobacion de las
indicaciones de trabajo para operar en cada una de las unidades de base:

departamento de edicion, logistica, ventas de publicidad, pero nos concentramos en
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el departamento de edicidn ya que este trabajo se trata de un proceso de gestion

para la edicion del contenido editorial de la revista socio cultural Zonalibre.

Lo anterior estd alineado al proceso de Coordinacidon donde se definen las
responsabilidades de cada uno de los departamentos de la empresa y con ello la
seleccion y necesidad de capacitacion del personal, de disefio, redaccion,
audiovisuales y el sistema de estimulos, asi como la evaluacion del desempefio. En
este proceso se maneja las directrices de la gestion de la calidad a partir del
desarrollo de sus procesos y el disefio de servicios atendiendo a una politica

visionaria y lider.

Como parte de los procesos de soporte o apoyo, se encuentra Aseguramientos, de
la actualizacion de los equipos, mantenimiento de las instalaciones, formacién del
personal, asi como la colocacibn de estos en las é&reas de servicios
correspondientes. Por otro lado el mantenimiento de la infraestructura, lo equipos

eléctricos y electronicos que se presenta en las instalaciones.

El Departamento de contabilidad esta encargado de la politica econémica y
financiera de la empresa, digase el manejo de los estados de resultado y situacién

de la empresa y el control interno.

Como parte del Proceso de Edicidbn se definen los subprocesos en este
departamento se evalla las principales necesidades y expectativas, para de esta
manera, entregar una revista de calidad y de facil adaptacion para los que la
reciben, ya que es un medio de entrega gratuita, por lo cual los atributos que se le
incorporan son los contenidos que pasaran por un correcto proceso de seleccion de
material, para que sea enriquecido con la calidad y actualidad que la lectoria
espera, adicionalmente este cambio provocara el impacto en la sociedad que hace

de esta, una revista socio-cultural de alta calidad de contenidos.

No obstante, ademas de contar con la documentacion pertinente que ampara el
funcionamiento de estos métodos, aun se carece de una filosofia en la gestion con
enfoque de procesos, pues no se encuentran los procesos debidamente fichados,
en correspondencia con los requisitos que debe reunir la institucion para garantizar

este principio en la gestion de la calidad. Aspecto a incorporar en estos resultados.
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A continuacion se muestra el mapa de procesos aportado por la autora de esta

investigacion. (Ver anexo 8).

Como parte de los subprocesos de edicion en la Empresa, se define como objeto de
mejora, atendiendo a las cualidades y caracteristicas expuestas anteriormente,
relacionadas con la seleccion de material, investigacion, revision, diagramacion e

impresion.

Seleccion de material, este proceso se lleva a cabo por medio de un consejo en el
cual participan todos los involucrados para la elaboracion de cada revista, ellos
plantean los temas tentativos que se pueden tratar, ya sean de temporada o algun
tema especializado como puede ser de actualidad, educativo, informativo,
comunitario, cultural o turistico, este es el primer paso que lleva a cabo para la

elaboracion de una revista.

El siguiente proceso es el de la investigacion, una vez que se seleccionaron los
temas que se va a tratar es cuando cada uno de los integrantes busca las
herramientas que va a necesitar para la obtencion de la informacion, en las cuales
se indican los tiempos, los recursos y quienes participan, ademas se debe saber si
la informacion sera obtenida por medio canales digitales, llamadas telefonicas o si
toca algun tipo de traslado, donde tienen que estar presentes quienes documentan
la informacion, quien la va a fotografiar de ser necesario o descargar de algun portal
juntando los debidos permisos para su uso.

El proceso de revision, se evaltan el material siguiendo las directrices de la revista
si contiene algun error y el impacto de su contenido. Se verifica la integridad de los
contenidos de los textos y su legibilidad, es también responsabilidad de los autores
de atender las observaciones, dudas o correcciones que surjan en la edicién, dentro
de los tiempos concretos que se pacten y con el fin de evitar retrasos en la

publicacion.

Esta fase donde se le dan los toques finales, de los textos que se han elaborado en
la investigacion, en esta etapa se agrega puntos, se quita informacién, se
corroboran datos y se le da uniformidad, a la informacion sin que esta pierda el

esencia del autor del contenido.
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Diagramacion, cuando se habla de la diagramacion se hace referencia a la parte
visual de un impreso, es decir el proceso de reunir de una manera organica y
arménica los rectos e imagenes que pretenden ser entregados al lector. De esto se

encarga el departamento de disefio de la revista.

Impresién, consiste en imprimir sobre el papel lo que inicialmente ha sido hecho de
manera digital (en un computador). Esta generalmente, se lleva a cabo en empresas
especializadas que cuentan con las maquinas indicadas para llevar a buen término

el proceso de impresion de cada publicacion.

Posteriormente se procede al diseiio del flujograma del proceso, a partir de
interconectar todas las actividades de describen el proceso de gestion para la

edicidon de la revista socio cultural Zonalibre. (Ver el anexo 9).

Como se puede observar, se hace necesario el tratamiento de los puntos de
inspeccion del proceso en lo cual debe trabajarse para asegurar el éxito de la
actividad, tomando en cuenta la filosofia de prevencién de riesgos y minimizacion de
fallas o errores de proceso. Este proceso enmarca varias tareas a observar
comenzando desde la revision de material, que es donde se lleva a cabo la lluvia de
ideas de los posibles temas que se va a enfocar la edicién en curso, luego de esto
se deriva la investigacion o recoleccion del material asignado, el capital humano y
econémico que se va a utilizar y los tiempos para la ejecucion, Luego de estos se
procese a la revisibn es aqui el trabajo conjunto de todos los departamentos
involucrados para la confeccién de la revista ya que se va verificando que el material
entregado cumpla con las especificaciones del primer proceso. Si parte del material
no cumple con los requisitos especificados se lo devuelve a los encargados de la
ejecucion del material para la correccion, mientras tanto los materiales aprobado
pasan al departamento de diagramacion para que se vaya disefiando las paginas,
aqui se tiene otro proceso de revision ya que si se respeto la integridad del material
entregado exceptuando las debidas modificaciones de forma mas no de concepcion
para a impresion, aqui se hace un borrador en impresora laser para poder
comprobar que los colores, los textos, la publicidad estan correctamente ubicados y
disefiados para de esta manera proceder a la impresion del tiraje mensual de la

revista. Una vez concluida se deriva al departamento de logistica quien es el
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encargado de llevarla a todos los puntos de distribucion gratuitos de la ciudad de

Guayaquil.

Como parte del proceso se definen los subprocesos donde se encuentra de forma
detallada la funcion de cada departamento, en torno a sus principales necesidades y
expectativas la editorial; por lo tanto se desarrollan por medio de fichas para cada
proceso, que permitan de esta manera llevar un control adecuado del trabajo y de
esta manera detectar fallas a tiempo y corregir ya que este trabajo se centra en
desarrollar un procesos de gestion para la edicion de la revista. Ver anexos adjuntos
con el detalle de cada proceso. (Anexo 10 selecciones de material, anexo 11
investigaciones, anexo 12 revisidn, anexo 13 diagramacion y finalmente anexo 14

impresion).
3.6. Determinacién de los problemas.

Como problema fundamental, se viene tratando la insuficiente informacion de los
factores de las causas mas relevantes con relacion a los problemas que se
presentan en una revista. Este analisis se realiza bajo la consideracion de que su
conocimiento sirve como pauta para la seleccion de alternativas de solucion. Las
cuales son enfocadas a la mejora de la calidad de estructura comunicacional a que
por medio de la elaboracién de este proceso de gestion se permite detectar en que
espacios de toda la cadena de produccion hay errores y por consiguiente se los
puede solucionar. Segun los conceptos aprendidos la meta es llegar cero errores y
con el correcto analisis esto se puede lograr. Con el analisis de los problemas se
ofrece una primera idea del impacto social que tendria el proceso, en la medida que
permite identificar los efectos o consecuencias que serian evitados si el problema

fuera solucionado.

Desde el punto de vista cognitivo, el analisis de problemas es un estudio
transversal: busca establecer relaciones causales en torno a un problema, en un
momento dado, a través del descubrimiento de interrelaciones entre las distintas

variables.

Este se debe gracias a que se llevd a cabo algunas encuestas de clima laboral,
involucramiento de personal y lista de chequeos, por lo tanto se descubrié que los
errores mas comunes son los con relacién a la organizacion, la comunicacion que al

ser una revistas es un eje fundamental que no existan errores o discordancias las
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cuales atrasan todo el proceso, también se noté que en los activos fijos,

mantenimiento de equipos y areas de recreacion se encuentran desatendidas las

cuales puede perjudicar la imagen interna y externa de la empresa.

A continuacion, se listan las dificultades encontradas:

e Insuficiente organizacion del personal en el proceso de edicion

¢ Dificultad del procesamiento de informacion

e Deterioro progresivo por la falta de mantenimiento en los equipos de
edicion, tales como las computadoras, camaras, lentes, grabadoras,
impresoras.

e Falta de mantenimiento en los activos fijos dedicado al proceso de archivo,
cuestion que preocupa, pues pueden ser afectados por algun tipo de
plagas, por lo que los archivadores necesitan ser reemplazados o
arreglados.

e Falta mejorar el area de descanso y cafeteria se detecta que requiere de
un mejor acondicionamiento.

Tabla 9 Matriz fallas del procesamiento
Revisidn d Total
No. Fallas / Procesos E‘r‘ISII-l ¢ Investigacion | Revision | DiagramaciGn | Impresifn | ota
material Impactos
Insuficiente  organizacion  del

A perzonal en el proceso de 3 3 2 3 0 11

edicifn.

B !]lfl:JItaq del procesamiento de 3 7 5 5 0 g

informacin
Deterioro progresivo por la falta
C de mantenimiento  en los i 3 z 3 0 10
equipos de edicidn,
Falta de mantenimiento en los

] activos  fijos  dedicado  al 2 2 2 3 1 10

proceso de archivo.

F Falta de *nep’a_:lel drea de 5 5 2 2 0 8

descanso, cafeteria.
12 12 10 13 1 48

Fuente: SPSS (v.25).
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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Figura 3.1 Diagrama de Pareto: Fallas del proceso
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Fuente: Elaboracion propia.
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia

Propuestas de mejora.

La dindmica del estudio realizado permiti6 proponer oportunidades de
mejora, atendiendo a las prioridades definidas en el proceso de gestion
para la edicién de la revista.

Disefiar e implementar un programa de capacitacion en gestion de la
calidad en para mejorar los procesos de edicion e involucramiento del
personal.

Llevar un control de calidad de los equipos que mas se utilizan para su
mantenimiento.

Disefiar e implementar un plan de mejora continua de la calidad, partiendo
del tratamiento de las fallas y vulnerabilidades en la revista.

Jerarquizar las necesidades técnico — materiales con la finalidad de
entregar dentro de los tiempos establecidos el material y no romper la
cadena de seguimiento.

Iniciar un plan de mantenimiento y reparaciones para las areas de mayor

afectacion constructiva.



Tabla 100 Propuestas de mejora

No. | Propuesta de | Subproceso | Fecha | Responsable
mejora y/o Actividad

1 Actualizacién Capacitacion | Mensual | Director de
tecnologica en Coordinacion
manejo
comunicacion

2 Mantenimiento de | Mantenimiento | Mensual | Fotografo
equipos

3 Mejora continua de la | Fichas de | Mensual | Director de
calidad en | procesos Coordinacion
contenidos

4 Monitoreo de los | Fichas de | Mensual | Director de
procesos de edicion | procesos Coordinacion

5 Mantenimiento de las | Administrativo | Mensual | Director de
areas de Recursos
esparcimiento. Humanos

Fuente: Elaboracion propia.
Elaborado por: Margarita Bajafia Garcia
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CONCLUSIONES

El enfoque de procesos de la gestion de calidad es fundamental para toda
organizacion porque permite enfocar la eficacia y la eficiencia, en la articulacion de
todas las actividades que confluyen en una empresa conducente a una meta a
alcanzar. La investigacion permitié fundamentar la calidad en los marcos de servicio
con el empleo de enfoque de procesos orientados a la organizacion de un proceso

de edicion.

Basandose en los aportes de la ISO 9001:2015 se conduce a una mejora a traves
de la realizacion de estudios de contextos que conduzcan a detectar insuficiencia de
la calidad y con ello las propuestas de mejora necesarias a introducir en el sistema.

El procedimiento estudio - diagnoéstico de la calidad permiti6 la deteccién de
dificultades pertinentes en cada una de las areas involucradas asi como aportar la
construccion del mapa de procesos del departamento de edicion, su organizacion a
partir de la estructura de fichas que describen las actividades fundamentales, asi
como el flujopgrama de procesos en funcién de la organizacion del sistema de

trabajo de la revista socio cultural Zonalibre.

Las herramientas que se utilizaron permitieron detectar los problemas tanto del
ambiente laboral, estructural del proceso de edicion de la revista y de esta manera

encaminarla a la funcionabilidad y excelencia en su area comunicacional.

La investigacion propicio la determinacion de las oportunidades de mejora o las
propuestas de mejora que conducen en contribucién a un plan de accion estratégico
para la empresa encaminado al perfeccionamiento continuo del proceso de edicion

de la revista.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados alcanzados en esta investigacion, se recomienda

lo siguiente:

Implementar un programa de capacitacion conducido para el tratamiento de los
principios de la calidad y con ello los requisitos que establece la norma 1SO
9001:2015 en aras de lograr una sostenibilidad de la vision de calidad en el equipo

de trabajo de la revista Zonalibre.

Desarrollar el continuo control de los activos fijos base de los procesos de apoyo
para garantizar un sistema de edicion confiable y numeros atractivos para los

clientes que forman parte de la comunidad de la revista.

Considerar esta investigacion como punto de partida para la preparacion del equipo
de trabajo referente a la incorporacién de cultura de calidad en la empresa y con ello
la implantacién de la norma de la calidad referente a la gestién por procesos.
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Estimado trabajador: Necesitamos que usted responda el siguiente cuestionario,

atendiendo a su grado de implicacién con la labor que se realiza.

Sobre el trabajo

3

4

3

La editorial me proporciona las herramientas y

recursos necesarios para realizar mi trabajo

La mayoria de dias me siento positivo/a con

ol raciiltadn

Siento que mi trabajo es valorado por

He recibido la formacion necesaria para

raalizar

La cantidad de trabajo que se espera que

realice ac

Sobre el equipo

La gente con la que trabajo asumen

racnnncahilidadac v

Mis comparieros/as de trabajoy yo hablamos

abiertamente de lo que podemos hacer para|

Mi supervisor

Mi supervisor/a me ensefla por qué mi

trahain ac

Mi supervisor/a es cercano/a y facil para

Mi supervisor/a crea un ambiente de trabajo

anradahla v

Mi supervisor/a establece expectativas

raznnahlac nara

La editorial

El éxito de la editorial es importante para mi.

La editorial me ofrece oportunidades

anrnniadac

Veo oportunidades para mi futuro

Aacarrnlln ~con 1o

Mi opinion se tiene en cuenta en problemas,

~camhine v

Siento que la empresa se preocupa por los

Los beneficios que ofrece la empresa me

naracaon

Me veo en esta empresa en un futuro.

5: Totalmente de acuerdo, 4: De acuerdo, 3: Algo desacuerdo, 2: En desacuerdo, 1:

Totalmente en desacuerdo



ANEXO 2

Encuesta de participacion

5: Siempre, 4: Casi siempre, 3: generalmente, 2: Rara vez, 1. nunca

Preguntas 1 2 3 4

Los directivos de mi empresa valoran

mis sugerencias.

Los trabajadores perciben que sus

demandas son atendidas.

Los directivos de mi empresa planean
oportunamente el involucramiento de

los obreros en la toma de decisiones.

Los directivos de mi empresa se
caracterizan por dar capacitacion a los

obreros.

Los directivos de la empresa estan
interesados en que los empleados
conozcan las metas y planes de la

organizacion.

Existe en su empresa sistemas de

participacion por objetivos

Existe en su empresa sistemas de
participacion sistemas de informacion

para encuestas

Existe en su empresa sistemas de
participacion reuniones para mejorar

métodos

Considera que hay participacion de

interés de los trabajadores

Considera que hay participacion de

interés de los directivos
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ANEXO 3

Encuesta sobre el clima laboral del cliente interno de la revista

¢, Como se siente usted como trabajador en la revista?

Bien Regular Mal

¢, Cual es su percepcion respecto a los métodos y estilos de direccion que se

utilizan?

Bien Regular Mal

¢ Usted valora a la empresa?

Bien Regular Mal

¢ Existe desmotivacion en los trabajadores?

Bien Regular Mal
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ANEXO 4

Guia de observacion: Elementos fisico — ambientales del departamento de edicion.
Teniendo en cuenta los criterios de medicibn que se presentan, marcar con una X la

evaluacion que adquiere cada indicador.

_ o Categorias de evaluacion
Elementos tangibles del servicio

Bien Regular | Mal

El estado constructivo del inmueble garantiza la facil
movilidad en el espacio de trabajo

Servicio de alambrado para la seguridad

Funcionan el 80% de las areas se encuentran iluminadas

Los espacio de trabajo se encuentran climatizados

Monitoreo de la seguridad de las instalaciones

Oficinas

Limpieza de los equipos de computacion

Mantenimiento para los equipo de computacién constante

Aseo contante de todas la areas de trabajo

Se cuenta con utiles, mobiliarios y equipos en buen

estado técnico relacionados a continuacion:

Tomacorriente con sefializacion de la tensién eléctrica

Mesas de reuniones interna y externa

Archivadores para almacenar la informaciéon que llega en

fisico

Cafeteria para espacio de descanso

Dispensador de agua

Equipos de computacion para cada area de trabajo

Sillas para todo el personal

Bafios

Superficie del bafio suficiente para moverse y utilizar todas

las instalaciones del mismo con libertad y seguridad.

Medio ambiente

Cumplimiento de las normas de consumo de energia.

La evacuacion de basuras y desperdicios se realiza

diariamente

Se comunican las regulaciones medioambientales y se

gestiona la politica ambiental.
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ANEXO 5
TITULO: Cadigo: Paginacion del proceso:
HojaldeN
Version: 0 Fecha:
DD - MM - AA
Revisado por: Aprobado por:

Objeto:

Definir lo que se pretende conseguir (el fin o el objetivo) con la ejecucion del proceso.

Entradas:
Registro de incidencias

Propuestas del personal

Salidas:
Acciones de mejoras

Alcance:

Cronograma de tareas a realizar y los tiempos de entrega.

Normativa aplicable:

Cumplimiento de las normas de recoleccion de material

Descripcion del proceso:
Se inicia el proceso con la lluvia de ideas, posteriormente se procede a la seleccién

del material a investigar y quienes participan de las tareas designadas.

Indicadores:
Se incluiran todos los indicadores que se incluyen para medir la evolucion del proceso y el

grado de cumplimiento de los resultados finales en relacion con los objetivos establecidos.




Simbologia para el disefio del diagrama de flujo.

ANEXO 6

Simbolo

Significado

éPara gue se utiliza?

g

Inicio / Fin

Operacién [ Actividad

Indica al inicie y al final dal
diagrama de flujo,

Simbolc de proceso, representa la
realizacddn de una operacidn o
actividad relativas 3 un
procedimiento.

Documento

Datos

Representa cualquier tpo de
documento que entra, se utilice,
se geznere o salga  del
procediniento.

Indica la salida y entrada de
datos.

1A

Si M

SN

Almacenamiento / Archivo

Decisign

Lineas de flujo

Indica el depdsito permanente de
un  documento o informacion
dentro de un archiva,

Indica un punte dantro del fluje en
que son posibles varios caminos
alternativos.

Conecta los simbelos senalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones,

Conector

Conector dentro  de  pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos  en  una  misma
pagina.

alo |4+ X

Conector de pagina

Representa la  continuidad  del
diagrama en  otra  pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.
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Guia de observacion

ANEXO 7

Estado Servicio Funcion |Espacio de| Monitoreo |Limpieza de| Mantenimiento Aseo
Estadisticos constructivo alambrado de areas trabajo seguridad equipos de equipos constante
N Valido 6 6 6 6 6 6 6 6
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,00 2,33 2,83 2,50 3,00 3,00 2,33 2,50
Mediana 3,00 2,00 3,00 2,50 3,00 3,00 2,00 2,50
Moda 3 2 3 22 3 3 2 2@
Desv. Desviacion 0,000 0,516 0,408 0,548 0,000 0,000 0,516 0,548
Variables
Cumplimient
ode las
Tomacorrien| Mesas de Dispensador | Equipos de Sillas Superficies normas
tes reunion | Archivadores | Cafeteria de agua computacion personal bafios energias
6 6 6 6 6 6 6 6 6
0 0 0 0 0 0 0 0 0
3,00 3,00 2,33 2,33 2,83 2,50 3,00 3,00 2,33
3,00 3,00 2,00 2,00 3,00 2,50 3,00 3,00 2,00
3 3 2 2 3 2° 3 3 2
0,000 0,000 0,516 0,516 0,408 0,548 0,000 0,000 0,516
Evacuacion Politica
basura medioambiental
6 6
0 0
2,50 3,00
2,50 3,00
2° 3
0,548 0,000
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ANEXO 8
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ANEXO 9
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ANEXO 10
Cadigo: Paginacién del proceso:
Proceso de Seleccién de material Hojalde 1
Version: 01 Fecha:
21 —junio — 2020
Revisado por: Aprobado por:
Margarita Bajafia Yazmin Bustan

Objeto:

Definir los temas a tratar

Presentar los criterios de la seleccién de los contenidos
Definir los tiempos de entrega

Entradas:

Expectativas de los lectores con relacién a la edicion en curso.
Recursos financieros para el desarrollo de la revista.
Expedientes de las ediciones anteriores

Equipo preparado para ejercer la tarea que se le designe
Disposiciones legales y administrativas.

Salidas:

Grado de satisfaccién por la tarea encomendad.

Informacién oportuna para incentivar cautivar la atencion de los lectores.
Informe de trabajo del investigador.

Alcance:
Determinacién optima de los recursos en el menor tiempo posible.

Normativa aplicable:

Los medios de comunicacion publicos, privados y comunitarios deben identificar el tipo de contenido
que transmiten; y sefialar si son 0 no aptos para todo publico, con el fin de que la audiencia pueda
decidir informadamente sobre la programacién de su preferencia. (Ley de comunicacion) Con relacion
a los contenidos.

Descripcion del proceso:

Para el proceso de seleccion de material se procede a una reunion de personal, en la que
se lleva a cabo una lluvia de ideas de los posibles temas a tratar en la ediciéon en curso,
luego se derivan las tareas a realizar, los tiempos para entrega de material y todos los
recursos que se van utilizar.

Indicadores:

Cumplimiento del cronograma
Elaboracion correcta del material
Aceptacion del contenido
Correspondencia del criterio del lector.




ANEXO 11
Cadigo: Paginacion del proceso:
Investigacion Hojalde 1
Version: 0 Fecha:
21 -JUNIO - 2020
Revisado por: Aprobado por:
Margarita Bajafia Yazmin Bustan

Objeto:

Buscar fuentes confiables de informacion.

Garantizar correccion ortogréfica del lenguaje, sin perder la esencia.
Realizacién de los cambios que envia el disefiador.

Entradas:

Entrega del material en formato digital.

Entrega de la imagenes en digital.

Textos e imagenes corregidas para el disefiador.
Necesidad de argumentacion de la informacion

Salidas:

Iméagenes editadas.

Material editado.

Informe del trabajo para el editor.

Alcance:
El contenido de la investigacion debe ser de libre acceso o autoria para su
publicacion o contener los debidos derechos para publicar, el tema a tratar la
opinion debe ser reflexiva, donde se exprese el mensaje que se quiere
transmitir.

Normativa aplicable:

Los medios de comunicacion publicos, privados y comunitarios deben identificar el
tipo de contenido que transmiten; y sefialar si son 0 no aptos para todo publico, con el
fin de que la audiencia pueda decidir informadamente sobre la programacion de su
preferencia. (Ley de comunicacion) Con relacion a los contenidos.

Descripcion del proceso:

En el proceso de investigacion de las tareas encargadas, se procede a
verificar la disponibilidad tanto del fotégrafo, la funcionabilidad de grabadora,
coordinar el tiempo a necesitar de movilizacién, haciendo el respectivo
agendamiento de la cita, ya sea por llamadas telefénicas, correos
electrénicos 0 mensaje de texto, verificar que se cuenta con lapiz, papel,
pluma e internet.

Indicadores:
Cumplimiento del cronograma
Elaboraciéon correcta del material
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ANEXO 12
Cddigo: Paginacién del proceso:
Revision de material a editar Hojaldel
Version: 0 Fecha:
25 -JUNIO - 2020
Revisado por: Aprobado por:
Margarita Bajafia Yazmin Bustan

Objeto:

Detectar los errores de la investigacion.

Vigencia del material a publicar.

Validar si se realizaron los cambios del disefiador.

Entradas:

Impresién de material entregado.
Revision del contenido de las imagenes.
.Salidas:

Envio de informe al disefiador.

Notas de la ubicacion del material.
Informe del trabajo del investigador.

Alcance:
Debe ser correctamente narrada ya sea un suceso 0 acontecimiento, que detalle lugares,
sucesos o personas del entorno determinado del problema o historia que se esta contando.

Normativa aplicable:

Los medios de comunicacion publicos, privados y comunitarios deben identificar el tipo de contenido
que transmiten; y sefialar si son 0 no aptos para todo publico, con el fin de que la audiencia pueda
decidir informadamente sobre la programacion de su preferencia. (Ley de comunicacion) Con relacion
a los contenidos.

Descripcion del proceso:

En el proceso de revision de material se realiza la constatacion de que el material recaudado
cuente con todas las directrices que se encomendaron, que las fotografias estén editadas,
los textos correctamente editados y que cumplan con la cantidad de palabras para el espacio
designado.

Indicadores:
Cumplimiento del cronograma
Elaboraciéon correcta del material
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ANEXO 13
Cddigo: Paginacién del proceso:
Proceso de Diagramacion HojaldeN
Version: 0 Fecha:
DD - MM - AA
Revisado por: Aprobado por:
Margarita Bajafia Yazmin Bustan

Objeto:

Contenido claro y directo.
Imagenes de alta calidad.
Lectura amigable con el lector.

Entradas:

Portada

Retiro de portada
Paginas interiores
Centrales

Retiro de contraportada
Contraportada.

Salidas:

Boceto del trabajo final.

Articulos disefiados en las paginas.

Informe de evaluacién del editor, investigador.

Alcance:
Diagramacion armonica

Normativa aplicable:

Los medios de comunicacion publicos, privados y comunitarios deben identificar el tipo de contenido
que transmiten; y sefialar si son 0 no aptos para todo publico, con el fin de que la audiencia pueda
decidir informadamente sobre la programacion de su preferencia. (Ley de comunicacion) Con relacion
a los contenidos.

Descripcién del proceso:

En el proceso de diagramacion se debe constatar que se cuente con internet de buena
velocidad, programas de edicion de fotografia photoshop, disefio de revista como InDesign,
con el editor revisar que el material entregado sea el acordado en la reunién que se mantuvo
al inicio, proceder a dipagramar para luego imprimir en los bocetos.

Indicadores:
Cumplimiento del cronograma
Elaboraciéon correcta del material




ANEXO 14
Cadigo: Paginacion del proceso:
Proceso de Impresion Hojalde 1l
Version: 0 Fecha:
26 —JUNIO - 2020
Revisado por: Aprobado por:
Margarita Bajafia Yazmin Bustan

Objeto:
Revista de facil manipulacion.
Contenido acorde a la lectoria de la revista.

Entradas:
Boceto digital del material.
Boceto impreso del material.

Salidas:

Arte digital de la revista.

Arte impreso al tamafio real de la revista.

Informe de evaluacion del editor, investigador, disefiador.

Alcance:
Se busca un impresion optima recomienda offset por su calidad en el acabado y
tratamiento de los colores, uso de papel bond y couché, adicional se debe realizar una
encuadernacion con grapas, correctamente colocadas para asi tener una revista bien
impresa.

Normativa aplicable:

Los medios de comunicacion publicos, privados y comunitarios deben identificar el tipo de
contenido que transmiten; y sefialar si son o0 no aptos para todo publico, con el fin de que la
audiencia pueda decidir informadamente sobre la programacion de su preferencia. (Ley de
comunicacion) Con relacion a los contenidos.

Descripcion del proceso:

En el proceso de impresidon una vez aprobado el boceto entregado al editor y con la
verificacion de los contenidos se procede a enviar via wetransfer o dropbox la revista a
la imprenta, para la impresién. La revista debe ser enviada con las indicaciones de
cuantos ejemplares, tamafio, si es a color o blanco y negro, el tiempo de entrega, en
algunos casos las imprentas entregan un boceto antes de la impresion final para
verificar los colores correcto (este proceso se lleva a cabo en los casos de publicidad o
propaganda estatal.) se realiza la sectorizacion de las zonas donde se recibiran los
ejemplares impresos.

Indicadores:
Cumplimiento del cronograma
Elaboracion correcta de las zonas de distribucion.
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