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RESUMEN:

Si bien en Cuba, producto de la génesis y desarrollo del periodismo en el pafs, no se identifica claramente un modelo de prensa,
lo cierto es que en la actualizacidn de los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucién para el
periodo 2016-2021 se resalta la necesidad de elevar la efectividad y calidad de los medios de comunicacién, especificamente en
los lineamientos 117 y 208. La investigacion permite el desarrollo de un modelo y su procedimiento general para la gestién de la
calidad en los periédicos provinciales, basado en los diversos enfoques y metodologias de los procesos de gestién organizacional,
ast como de mejora. El resultado permite explicar las relaciones entre las variables utilizadas para la gestién de la calidad en los
periddicos provinciales y su relacidn con las concepciones tedricas y pricticas defendidas internacionalmente.

PALABRAS CLAVE: Gestion de la Calidad, Proceso, Mejora.

ABSTRACT:

Even though in Cuba, product of the genesis and development of journalism in the country, a press model is not clearly identified,
the truth is that in the updating of the Guidelines of the Economic and Social Policy of the Party and the Revolution for the period
2016-2021 highlights the need to increase the effectiveness and quality of the media, specifically in guidelines 117 and 208. The
research allows the development of a model and its general procedure of quality management in provincial newspapers is presented,
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based on in the different approaches and methodologies of the processes of organizational management, as well as improvement.
The result allows us to explain the relationships between the variables used for quality management in the provincial newspapers
and their relation to the theoretical and practical concepts defended internationally.

KEYWORDS: Quality Management, Process, Improvement.

INTRODUCCION

La actualizacién de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucién para el
periodo 2016-2021, destaca la necesidad de elevar la eficacia y calidad de los medios de comunicacién masiva,
especificamente en los lineamientos 117 y 208.

En este marco, como parte de la conceptualizacién del Modelo Econdmico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista y del Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social hasta 2030: Propuesta de Visién de la
Nacidn, Ejes y Sectores Estratégicos; se ratificala decision de aumentar sustancialmente los niveles de eficacia,
eficiencia y competitividad en todas las esferas de la economia, haciendo énfasis en la calidad.

En la actualidad se evidencia un auge en los acercamientos metodolégicos para la gestion de la calidad,
lo que provoca que existan numerosos enfoques. Algunas de ellos son los propuestos por: Parasuraman,
Zcithaml y Berry, (1994), Tamayo, (2013), N4poles, (2013), Ricardo, (2016), entre otros.

La gestién organizacional debe procurar la disponibilidad en cantidad y calidad de los recursos humanos y
de los recursos materiales. Resultan conocidos los logros obtenidos en la gestidn sobre la base de un enfoque
por proceso; en el desarrollo de una cultura orientada a la mejora, la sistematizacién de los procesos, la
participacion del personal, el trabajo en equipo y la creatividad.

El desarrollo de la gestién de la calidad estd vinculada a factores que han impulsado las diferentes
formas de analizar la calidad hasta la actualidad, entre los que se pueden citar los aportes de tedricos de la
Administracidn, la relacidon oferta — demanda, el empleo de mérodos estadisticos, entre otros. La evolucién
evidencia que ninguna etapa sustituye o se superpone a la anterior, sino que la complementa y perfecciona,
adaptado siempre a las condiciones del mercado.

El andlisis de la literatura revela las diferentes posturas que asumen los investigadores Ferrer, Pérez
y Vallejo, (2004); Taype, (2007) y Valdés, (2011), quienes identifican cinco etapas: inspeccion, control
estadistico de la calidad, aseguramiento de la calidad, direccién estratégica de la calidad y gestién total de
la calidad, clasificacién con la que concuerda el autor, pues separa la direccién estratégica de la calidad de
la gestién total de la calidad, enfoques que, si bien tienen puntos en comun, difieren en los objetivos que
persigue la organizacion.

Clasificacién alaque Gonzalez, (2017) anade una sexta etapa que denomina excelencia empresarial y social,
clasificacién que se sustenta en conceptos como competitividad y gestion global de la calidad a largo plazo,
con la participacién activa de todos los miembros de la organizacion, para el beneficio de la misma, los clientes
ylasociedad en general, ala vez que incluye los sistemas integrados, la gestién del conocimiento, la innovacion
y los riesgos.

Aunque existe un interés creciente, la busqueda bibliogrifica revela que la mayoria de los analisis de la
calidad en el periodismo se enfocan al resultado del trabajo del periodista, con el empleo eficaz de un género
de prensa determinado (comentario, articulo, crénica, reportaje, entrevista, etcétera) Gutiérrez (2006); o a
las mediaciones internas en cada medio de prensa, Carro, (2010); Diz, (2011); notandose la ausencia del
enfoque de procesos en los andlisis de la gestién de la calidad en el periodismo.

Los medios de prensa cubanos experimentaron en los ultimos afios un paulatino avance en sus
infraestructuras, condiciones tecnolégicas y laborales, lo que se expresa hoy en la existencia de 2 diarios
nacionales, 3 semanarios nacionales, 15 semanarios provinciales, 2 agencias de noticias, 397 revistas, 6
emisoras de radio nacionales, 1 emisora internacional, 18 emisoras provinciales, 52 emisoras municipales y
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locales, 104 estudios de radio municipales, 5 canales de television nacionales y 1 internacional, 15 telecentros
territoriales y 243 sitios en Internet de los 6rganos de prensa y otras publicaciones.

Un ejemplo de semanario provincial lo constituye el periédico jahora!, el cual se fundé el 19 de noviembre
de 1962. Es una institucién de comunicacién — informacién integrante del subsistema de medios de la prensa
escrita del pais, que, a su vez, es influyente en la provincia, como parte del sistema general de medios de
comunicacién en Cuba.

Responde, al igual que el resto de los periddicos provinciales a la organizacién politica del Partido
Comunista de Cuba (PCC), encargado de dirigir la politica informativa del pais. Reconoce y comparte, por
tanto, en sus ediciones, la politica general del Socialismo como régimen econdmico y social predominante.
Es una institucién con personalidad juridica propia. Comparte también funciones de comunicacion,
informacién, movilizacién, educacién en valores, formacién, concientizacién y de organizacion social.

En este sentido, se presenta un modelo y su procedimiento general de gestion de la calidad en los periédicos
provinciales.

MATERIALES Y METODOS

En el desarrollo de la investigacién se parte del analisis, mediante métodos tedricos y empiricos que integran
técnicas y herramientas de diversas indoles, de la revisién de procedimientos para la mejora de procesos, con
el objetivo de detectar diferencias y posibles elementos no tratados y demandados.

Dentro de los métodos tedricos empleados se encuentran el anélisis y sintesis de la informacién obtenida a
partir de la revisién de la literatura especializada y la consulta de expertos en los temas tratados; el inductivo—
deductivo para el diseno del modelo y procedimiento general propuesto; el sistémico—estructural para
analizar las partes ¢ interrelaciones del proceso editorial y los elementos que los componen y la modelacién
para la concepcién del modelo tedrico propuesto.

RESULTADOS

Para cumplir el objetivo planteado, se comienza con la concepcién del modelo teérico, se delimitan sus
principios de su construccidn, las caracteristicas fundamentales, asi como las entradas y salidas que lo
caracterizan, lo que conjuntamente con los principios que sustentan el procedimiento y sus ventajas,
permiten formular y desarrollar sus tres fases: planificacién, implementacién y control y mejora.

Modelo tedrico propuesto para la gestion de la calidad en los periédicos provinciales

Como se constata en la bibliografia revisada, producto de la génesis y desarrollo del periodismo en el pais,
no hay un modelo de prensa cubano, Elizalde Zorrilla, (2018), razén por la cual resulta dificil concebir un
modelo para la gestién de la calidad en periddicos provinciales sin asideros en un modelo general para la
prensa cubana.

No obstante, el modelo tedrico propuesto, base del procedimiento general, muestra como su principal
aspecto novedoso una serie de relaciones entre conceptos estructurados que consideran los elementos calidad
y gestion de la calidad en los periddicos provinciales, con un enfoque de procesos.

El propésito del modelo es proporcionar el marco tedrico y metodoldgico parala gestion de la calidad en los
periddicos provinciales, como base para establecer la propuesta de un procedimiento que sirva de herramienta
ala gestion de la calidad en estas organizaciones.

En la concepcidn del modelo se considera importante los siguientes aspectos:

1. Reconocimiento por parte de los directivos y el personal implicado, de la necesidad de gestionar
la calidad para contribuir al mejoramiento de la organizacion.
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2. Compromiso de los directivos y la necesidad de que estos fomenten en la organizacién un
ambiente interno favorable para el logro de los objetivos propuestos.

3. Disponibilidad de personal competente y consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

4, Disponibilidad de la informacién necesaria para la identificacién de los requisitos de
funcionamiento de los procesos, y el cdlculo de los indicadores de desempeno.

Caracteristicas fundamentales del modelo:

e Cumple con el enfoque de procesos al considerar a los periddicos provinciales como un sistema
integrado por procesos interrelacionados.
e Sebasaen la mejora al establecer las mismas a partir de la planificacién y el control de los procesos.

Las entradas del modelo son:

e Loslineamientos para la politica informativa del PCC.
e Requisitos legales y regulatorios para el ejercicio periodistico en Cuba.
e Necesidades informativas de la sociedad.

La salida del modelo es:
e Megjora de la calidad en los procesos de edicién de los periédicos provinciales.

Principios de gestion de la calidad presentes en el modelo:

En el modelo propuesto (figura 1) se manifiestan varios de los principios de la gestion de la calidad, lo que se
considera de vital importancia para que alcance su objetivo. A continuacién, se explicita dicha manifestacion:

Enfoque al cliente: considera la funcién social de la prensa, como construccién social de la realidad,
partiendo de una agenda temdtica asumida por el medio de prensa, la cual es trazada segun los lineamientos
fijados por la politica de informacién que traza el PCC, caracterizado por su cardcter dual: como rector de
los medios, y mediador entre el periddico y sus consumidores finales.
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FIGURA 1
Modelo para la Gestion de la calidad en periddicos provinciales.
claboracion propia

Enfoque a procesos: se identifica en el modelo al gestionar las actividades y recursos como un proceso, que
difieren a la industria o empresas con cardcter de lucro, al referirse a procesos de construccién de realidad,
opiniones ¢ ideologia, por lo que cada etapa conlleva documentacién y control, lo que permite el control,
definiendo las entradas, salidas, controles, capacitacién y responsabilidad.

Compromiso de las personas: gestionar la organizacion de manera eficaz y eficiente, pone de relieve la
importancia del compromiso de todas las personas en todos los niveles, paralo cual resulta clave la motivacion
de las personas, asi como una red de comunicacién que permita que todos conozcan los objetivos y su
participacién y contribucién en la consecucién de los mismos.

Mejora: a través de la identificacion de los fallos, los riesgos y el cdlculo de los indicadores, se conoce el
desempeno de los procesos y se establecen las acciones de mejora a obtener.

Los lineamientos para la politica informativa, aprobados por el Comité Central del PCC, sirven de base
a la planificacién editorial, en la que se formulan la politica y los objetivos de la calidad, asi como la agenda
del medio (en la que se consideran, ademds, las mediaciones del PCC, como regulador y consumidor que
media entre el periddico y los consumidores finales; las necesidades informativas de la sociedad), asi como
los requisitos de funcionamiento de los procesos, los cuales estdn relacionados con la calidad de los mismos
y del producto final.

La planificacién comprende, ademds, el establecimiento de los procesos de produccidn periodistica y
apoyo logistico de un periédico provincial; asi como el andlisis de los fallos, efectos y causas en los procesos
anteriormente sefialados.

Para asegurar la calidad, los procesos que integran el periédico provincial demandan de una exitosa gestiéon
del talento humano, como elemento encargado de desarrollar todos los procesos y utilizar las restantes
variables que integran el sistema. Su accionar serd més eficaz en la medida que exista en la cantidad necesaria,
con las cualidades requeridas: satisfaccion Alvarez Lépez, Alvarez Santos y De Miguel Guzmién, (2017);
evaluacién, Leyva del Toro (2016) y de formacién de éste.

El talento humano se considera de manera independiente al resto de los recursos por ser los mismos los
que generan la calidad y no los objetos que se utilizan para alcanzarla. A diferencia de los restantes recursos
su valor se incrementa en el tiempo y su forma de gestién resulta diferente.
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Ademas, se precisa de una adecuada gestion de recursos que garantice la existencia de los mismos en
la cantidad necesaria, de manera oportuna, soportados por un eficaz sistema documental para regular su
ejecucion, donde se contengan las politicas y objetivos de calidad y la Carta de Estilo del medio, que permite
la descripcidn de los diferentes mecanismos de coordinacion para la calidad.

El control permite identificar la brecha existente entre el estado actual de los procesos y el estado deseado,
identificado en la planificacién. Esta oportunidad de mejora permite definir acciones que contribuyen a
superar los factores que limitan la calidad en los procesos de edicién de los periddicos provinciales.

El proceso de planificacion se retroalimenta a través del control y seguimiento de dichas acciones de mejora,
iniciandose nuevamente con el objetivo de ajustar el comportamiento de los procesos a las expectativas de los
consumidores para garantizar la mejora.

De ser necesario se reformulan la politica y los objetivos de calidad, teniendo en cuenta objetivos y metas
superiores con respecto a las planteadas inicialmente, lo cual garantiza la naturaleza ciclica y, a la vez, de
caricter interactivo de este modelo tedrico.

Procedimiento general para la gestion de la calidad en periddicos provinciales

Derivado del modelo tedrico propuesto, se desarrolla la propuesta de un procedimiento general para la
gestion de la calidad en periddicos provinciales, el cual estd estructurado en tres fases y 20 pasos (figura 2) e
incluye, ademds, los procedimientos especificos respectivos como instrumento de apoyo de la gestién de la
calidad en las entidades antes sefialadas.

El procedimiento propuesto debe convertirse en una herramienta de intervencién profesional a emplear
por los propios actores del medio de prensa en cuestién y contempla cada uno de los elementos del modelo
que propician el desarrollo de acciones de diagnéstico o mejora sobre ellos.

Principios genemles

Para el desarrollo del procedimiento se consideran un grupo de principios:

e Reconocimiento de la necesidad de gestion: La calidad del periddico provincial sélo se puede
desarrollar plenamente si los directivos y trabajadores de la entidad reconocen que ésta es necesaria
para asegurar el mantenimiento y desarrollo exitoso del mismo.

e Liderazgo: Los directivos que intervienen en la gestion de la calidad deberan caracterizarse por ejercer
un liderazgo coherente por la gestion de la calidad al nivel correspondiente.

e Enfoque de procesos: La calidad debera gestionarse en cada uno de los procesos que componen el
periddico provincial.

o  Flexibilidad: La gestién de la calidad debe permitir que la entidad organice su sistema documental,
segun lo estime conveniente, siempre que se dé respuesta a los elementos generales del sistema.

e Dinamismo: La gestién de la calidad debe asegurar su cambio en el tiempo, adaptindose a las
condiciones de cada momento.

e Mejora: El procedimiento debe permitir la mejora constante de la calidad del periédico provincial.
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Procedimiento general para la gestion de la calidad en periédicos provinciales
elaboracién propia

CONCLUSIONES

El modelo tedrico de gestién de la calidad integra las tendencias actuales y constituye el pilar del diseno de un
procedimiento general que permite la gestién de la calidad en periédicos provinciales. Se consideran a ambos
los aportes fundamentales de esta investigacion.

El procedimiento general propuesto permite en el sector periodistico:

e Caracterizar al medio de prensa a partir del andlisis interno y externo, con el objetivo de poder
influenciar sobre las mediaciones que limitan o potencian la gestién, considerando multiples variables

e Evaluar los riesgos que influyen sobre la gestién de la calidad en la institucién y actuar en
consecuencia.

e Determinar los procesos que caracterizan al periddico provincial, desarrollar la documentacién de
los mismos y el sistema documental del sistema de gestién de la calidad.

e Un sistema de indicadores que permite monitorear la calidad en la gestién del talento humano, los
recursos y el sistema documental; asi como el indicador global de la calidad en el periédico, todo lo
cual permite a la direccién identificar los factores limitantes de la calidad y establecer las estrategias
de mejora.
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