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Resumen: Introduccidn: Este articulo analiza la gestién de
procesos orientada a la generacién de valor en la industria
electrénica de la provincia de Pinar del Rio, Cuba. Se
presentan los conceptos tedricos clave que sustentan la
propuesta metodoldgica.Metodologia: Se realizé un andlisis
documental para verificar la normativa vigente en la Empresa
de Componentes Electrénicos, con énfasis en los procesos
relacionados con la produccién de téner para impresoras.
Ademis, se efectuaron entrevistas a la totalidad del personal,
utilizando métodos tedricos-ldgicos para validar las respuestas
obtenidas. Resultados: Los métodos empiricos empleados
permitieron confirmar la pertinencia del mapeo de los procesos
involucrados en la produccién de téner, lo que facilit6 la
elaboracién de un mapa de procesos centrado en dicho
producto.

Palabras clave: procesos, mapa de procesos, mapeo, téner de
impresora.

Abstract: Introduction: This article analyzes process
management aimed at value creation in the electronics
industry in the province of Pinar del Rio, Cuba. It presents the
key  theoretical concepts supporting the proposed
methodology. Methodology: A documentary analysis was
conducted to assess current regulations at the Electronic
Components Company, particularly concerning processes
related to toner cartridge production. Interviews were also
conducted with all employees to validate findings using
theoretical-logical methods. Results: The application of
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Introduccién

En la actualidad, las empresas enfrentan cambios significativos donde destacan factores como el enfoque en el
cliente, la globalizacién, los nuevos modelos de negocio y las tecnologias avanzadas que promueven una
gestiéon empresarial més eficiente (Pifiuela & Quito, 2020). Ademds, el tratamiento de grandes voliumenes de
informacién y el desarrollo de habilidades del personal proporcionan recursos sin precedentes (Lizarzaburu et
al, 2018).

Hernédndez et al. (2016) destacan la aplicacidén exitosa de la gestién por procesos en el sector salud,
brindando un marco sélido para entender su utilidad en la optimizacién y mejora continua. En la misma
linea, Chalupa et al. (2021) ilustran su implementacién en las ventas hoteleras, y Cruz et al. (2020, 2018)
ofrecen una visién sobre las tecnologias aplicadas y la evolucién de la calidad del servicio.

La gestién por procesos, como lo indican diversos autores (Mennuto et al., 2021; Pardo, 2019; Rohvein et
al., 2019), se concibe como una orientaciéon organizacional que busca optimizar procesos esenciales para
alcanzar los objetivos empresariales, integrando aspectos como calidad, riesgo, conocimiento y talento
humano (Pardo, 2019; Pérez, 2018). Esta metodologfa incide directamente en la eficiencia, calidad del
producto, y la satisfaccion del cliente (Medina et al., 2019).

Segtin Rojas et al. (2023b), los procesos abarcan las interrelaciones de elementos orientados al disefio de
politicas y objetivos estratégicos, formando una estructura organizacional eficiente. Rojas (2022) sostiene que
la gestién por procesos se ha consolidado como una herramienta clave para la creacién de valor, reconocida en
modelos normativos internacionales (Rojas et al., 2023a).

El objetivo general de esta investigacién es identificar las actividades y procesos que contribuyen a la
generacion de valor en la produccién de téner de impresora.

Metodologia

Este estudio se centra en el andlisis de los procesos vinculados a la generacién de valor en la producciéon de
téner de impresora en la Empresa de Componentes Electrénicos de Pinar del Rio, Cuba.

Siguiendo la propuesta metodolégica de Herndndez et al. (2020), se aplicaron los siguientes métodos
tedricos:

o Histdrico (tendencial) y 16gico: Para analizar la evolucidn, desarrollo y esencia de la cadena de valor y
la profundizacién en cuanto a los diferentes criterios relacionados con las diferentes formas, métodos y
vias para su realizacion.

e Anilisis y sintesis: Utilizado en la valoracion critica del marco tedrico y contextual relacionado con la
gestion de procesos y la profundizacién en cuanto a los diferentes criterios para su realizacion.

e Sistémico estructural: Para fundamentar la propuesta de la gestién de procesos en la produccion del
téner de impresién, en el proceso de toma de decisiones por la empresa, que permita un buen
desempenio de sus funciones y eficiencia de sus resultados.

e Modelacion: Para el disefio del mapa de procesos de la produccion del téner de impresion.

Para la obtencion de la informacién se utilizaron como métodos empiricos:
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o Anilisis documental: Empleado para evaluar y clasificar el material bibliografico recopilado que se
relaciona con el sistema de gestién por procesos, para analizar estas concepciones en Cuba y en el
ambito internacional, para el diagndstico del objeto de la investigacion.

o Entrevistas: Para identificar si son considerados los componentes para el disefio del mapa de procesos
de la produccion del téner de impresion, en el proceso de toma de decisiones por parte de los directivos

de la entidad.

RESULTADOS

El 8 de diciembre de 1980 fue creada la empresa de Componentes Electrénicos con el objetivo de desarrollar
la micro electrénica en el pais, y el 8 de diciembre de 1987.

La empresa pertenece al grupo de la electrénica (GELECT) y estd subordinada al Ministerio de Industrias
(MINDUS); EL objeto social: producir, montar, instalar, arrendar, proyectar, disefiar, reparar y comercializar
equipos y componentes electrénicos, magnéticos, de tratamiento de fluidos, productos vinculados a las
energfas alternativas, consumibles de impresién, envases y embalajes, ademds de prestar servicios de
conformado de metales, inyeccion de pléstico y recubrimiento de superficies.

CARACTERIZACION DE LA PRODUCCION DEL TONER DE IMPRESORA:
PARTICULARIDADES EN LA EMPRESA DE COMPONENTES ELECTRONICOS

Para la produccién de cartuchos del toner de impresora:
Los defectos que no se admiten son:

OPC (tambor fotosensible)
e Pérdida de brillo o color original de la pintura fotosensible.
e Ralladura, mancha o golpe en la superficie pulida.
e Pérdida total de la pintura en cualquier parte de la superficie.
e Deformacién de cualquier tipo

PCR (rodillo de carga primario)
e DPérdida excesiva de la coloracién negra
e Suciedad en alguna zona
e Daifio, desgaste, o deformacién de la superficie.
e Suciedad o rotura del contacto eléctrico.

RM (rodillo magnético)
e Pérdida de la coloracién negra de la superficie.
e Golpe, ralladura, hueco, mancha ¢ relieve en la superficie.
e Goma de la esponja blanda y/o suelta
e Eje oxidado

W (cuchilla limpiadora).
e Roturade la parte de goma
e Coloracién amarillenta en la zona de unién de la goma con el metal
e Pérdida de la consistencia de la parte gomosa.
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D (cuchilla dosificadora)
e Roturade la parte de goma
e Coloracién amarillenta en la zona de unién de la goma con el metal
e Pérdida de la consistencia de la parte gomosa.

Se realiza una verificacidon de cartuchos de téner en el cual no se admiten defectos tales como:
Los defectos que no se admiten en la impresién son:

OPC (Tambor fotosensible)
e Picoteado: Puntos, serie de puntos o rayas que se repiten cada 75.4 mm.
e Daiado por la luz: Area sombreada en la impresion donde deberia ser blanca, que se repite cada 75.4
mm.
e Vencido/Gastado: Sombreado en el cualquier sector de la pdgina. Comienza desde el borde y va hacia
el centro. El dibujo, generalmente se ve como huellas de neumatico.
e OPC rayado: Linea recta delgada que abarca la pagina completa

PCR (Rodillo de carga primaria)
e Sucio o dafiado: Rayas grises verticales en la impresion, con fondo gris a través de la pagina, con
sombreado en la pagina o con puntos o manchas que se repiten cada 37,7 mm.
e Conexién PCR sucia (contacto): Barras negras oscuras horizontales a través de la pagina, o como
sombreado en la pagina.
e Vencido: Impresion gris oscuro a través de toda la pagina. Puede ser en forma de rayas cada 37.7 mm o
repeticion de los caracteres de la impresién mas clara.

RM (Rodillo magnético)
e Gastado/Vencido: Impresién gris clara o lineas verticales en toda la pagina.
e Danado: Lineas claras, puntos o manchas que se repiten en la impresion cada 31.4 mm.
e Bujes del RM daiiados: lineas claras y oscuras en la impresién cada 31.4mm. en péginas en escala de
grises, graficos de barra gruesos o columnas en negro gruesas.

W (Cuchilla de limpieza).
e Danada/Vencida: Linea gris en la impresién de aproximadamente 3 mm o como sombreado a través
de toda la pagina. En ambos casos hay una capa fina de restos de polvo en la superficie del OPC que
coincide con el defecto.

D (Cuchilla Dosificadora).
¢ Vencida: Tonalidad gris en toda la pagina impresa.
e Danada: Claros en la vertical a lo largo de toda la pagina impresa.

Otro paso tecnoldgico que se presenta es envase y embalaje de cartuchos de téner y como en los pasos
anteriores no se admiten defectos tales como:

Carcasa de cartuchos de téner
e Con restos de polvo.
o Falta de muelles.
e Falta de presillas.
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Con suciedades de cualquier tipo.
e Rota.

Rayada.

Tapa OPC rota.

Falta de tornillos.

Falta de chip en los modelos CB 435 A ,Q 5949 A, Q 7553 A,CB 436A ,CE 285A y CE 505A.

Etiqueta del operario (de remanufacturacion o verificacion) o de niimero de serie
e Sucia.

Mal pegada.

Falta la informacion.

e No legible.

Bolsa de nylon del cartucho
e Mal sellada.
e Rota.

Caja
e Con suciedades de cualquier tipo.
e Con falta de etiquetas.
e Danada.
e Manchada.
Falta el separador.
Falta la hoja de presentacion.

Etiqueta de la caja
o Sucia.
Mal pegada.
Falta la informacién.
No legible.
Mal colocada.
Etiqueta no correspondientes al modelo de cartucho

DEFINICION DE PROCESOS EN LA EMPRESA DE COMPONENTES ELECTRONICOS

La Empresa de Componentes Electrénicos opera bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015,
correspondiente a sistemas de gestién de la calidad. No obstante, su mapa de procesos no se encuentra
plenamente alineado con los principios de dicha norma, dado que no contempla la totalidad de los procesos
que inciden en el cumplimiento de la misién institucional, los riesgos econdmicos, los niveles de
insatisfaccion del cliente ni la calidad del producto. Asimismo, se omiten procesos que afectan de manera
directa la produccion.
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Esta deficiencia conlleva a una falta de definicién clara de los flujos de comunicacidn entre procesos, es
decir, no se especifica lo que cada proceso entrega y recibe (demanda entre procesos), ni se establece su
secuencia e interrelacién. Como resultado, las actividades esenciales no se organizan de manera coherente con
los objetivos institucionales, y no se detallan las obligaciones ni responsabilidades necesarias para gestionar
eficazmente las funciones basicas de cada proceso. Esta ausencia compromete tanto el control como el
desempeno eficiente del sistema de gestion.

Actualmente, la tnica entrada definida corresponde a los requisitos del cliente, mientras que la salida del
sistema se ha limitado a la satisfaccidn de este, sin considerar adecuadamente las demds variables de valor
organizacional.

En resumen, la empresa ha estructurado un total de nueve procesos, clasificados de la siguiente manera: un
proceso estratégico (Gestion de la Direccién), cinco procesos clave (Electrénico, Magnetizadores,
Fotovoltaico, Consumibles de Impresién y Electromecdnico) y tres procesos de apoyo (Comercial,
Aseguramiento y Capital Humano), tal como se muestra en la Figura 1.
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Figura 1

Mapa de procesos de la empresa de Componentes Electrénicos
Empresa de Componentes Electrénicos
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SITUACION ACTUAL Y MAPEO DE LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES VINCULADOS CON LA
PRODUCCION DE TONER DE IMPRESORA

El desarrollo acelerado de la electrénica, la informatica y el entorno econdémico-tecnoldgico ha incrementado
considerablemente la demanda de impresién de documentos, imégenes, caracteres especiales y otros tipos de
informacion. En la actualidad, dentro del 4mbito de la tecnologia de impresion, predominan dos tipos de
impresoras: aquellas que utilizan cartuchos de tinta (liquida o s6lida) y las impresoras laser que emplean téner
en polvo.

Estas ultimas presentan ventajas significativas frente a las impresoras de matriz de punto, al ofrecer mayor
calidad, resolucién, nitidez y rendimiento en términos de paginas por minuto. Sin embargo, los cartuchos de
téner originales presentan un costo elevado, lo que ha impulsado en muchos paises con desarrollo tecnolédgico
una tendencia hacia la remanufacturacién de consumibles de impresion. Esta prictica no solo reduce los
costos —pues un téner remanufacturado puede costar hasta un 50 % menos que uno original—, sino que
también promueve beneficios ambientales al reutilizar carcasas y reducir la generacion de residuos.

El proceso de remanufacturacién de cartuchos de téner implica el desmontaje completo del cartucho vacio
para inspeccionar y, en caso necesario, reemplazar los componentes mds susceptibles al desgaste durante el
uso. Entre estos se encuentran el tambor fotosensible (OPC), la cuchilla de limpieza (W), el rodillo
magnético (RM), el rodillo de carga primario (PCR) y la cuchilla dosificadora (D). Posteriormente, se
procede a la limpieza integral, el reensamblaje de las partes y la recarga del polvo de tdner, verificando la
calidad final segtin las especificaciones del fabricante original.

Un cartucho original puede ser remanufacturado multiples veces, siempre que su carcasa mantenga las
condiciones técnicas adecuadas. Los productos obtenidos mediante este proceso pueden alcanzar niveles de
calidad comparables a los cartuchos nuevos.

La empresa inicid sus operaciones en este dmbito mediante la remanufacturacidn de toners de los modelos
mis utilizados a nivel nacional. Actualmente, ademds de importar partes y componentes —incluyendo las
carcasas— ha comenzado a fabricar cartuchos en su totalidad, denominados téners compatibles, lo que
constituye un avance significativo en términos de autonomia productiva y sostenibilidad industrial.

El cartucho de tédner Q2612A se utiliza en las impresoras HP 1010/ 1012/ 1015/ 1018/ 1020/ 1022/
1022n/ 1022nw/ 1022w/ 3015/ 3020/ 3030/ 3050/ 3052/ 3055/ CANON-FX-9/ FX-10, Serie M1319F,
M1005.

El cartucho de téner Q2613A se utiliza en las impresoras HP 1300/ 1300n/ 1300xi y el cartucho de téner
C7115A se utiliza en las impresoras HP1200/ 1220/ 1000/ 1200n/ 1005w.

El cartucho de téner CB435A se utiliza en las impresoras HP Laser Jet P1005, P1006, P1505, M1522; el
cartucho de tédner CB436A se utiliza en las impresoras HP Laser Jet M1522n, M1522nf, P1005, P1006,
P1505, P1505n; el cartucho de téner CE 278Ase utiliza en las impresoras HP Laser Jet P1606, P1566, el
cartucho de téner CE285A se utiliza en las impresoras HP Laser Jet P1102 y M1212 y el cartucho de téner
CF283A se utiliza en las impresoras Léser Jet HP M201 dw.

El cartucho de téner Q5949A se utiliza en las impresoras HP 1160/1320 y el cartucho de téner Q7553A
se utiliza en la impresora HP 2015.

El cartucho de téner CES05A se utiliza en las impresoras HP P2035/ P2055 y el cartucho de téner
CF280A se utiliza en las impresoras Léser Jet HP M401 dw.

El cartucho de tédner C4092A se utiliza en las impresoras HP Laser Jet 1100, HP Laser Jet 3200.

DESCRIPCION DE OPERACIONES TECNOLOGICAS
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1. CONTROL DE ENTRADA.

1.1. EL CONTROL DE ENTRADA DE LAS MATERIAS PRIMAS SE REALIZA SEGUN LOS
DOCUMENTOS:

e PR0O802 Procedimiento de Inspeccién y ensayo de recepcion de cartuchos de téner
e ES0801: Especificaciones de control de entrada de cartuchos de téner.

2. PRODUCCION DEL CARTUCHO DE TONER MONOCROMATICO

2.1. EL. PROCESO DE PRODUCCION DEL CARTUCHO DE TONER MONOCROMATICO SE
REALIZA DE FORMA MANUAL SEGUN LO ESTABLECIDO EN EL DOCUMENTO PRO801
PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION DE CARTUCHOS DE TONER

3. PESAJE, LIMPIEZA Y ETIQUETADO DE CARTUCHOS DE TONER
4. SELLADO, ENVASE Y EMBALAJE DE CARTUCHOS DE TONER
5. CONTROL FINAL

5.1. ESTE PASO TECNOLOGICO SE REALIZA POR MUESTREO, SEGUN LO ESTABLECIDO
EN LOS DOCUMENTOS:

e PRO0803 Procedimiento de Control final de cartuchos de téner.
e IT0101 Instruccién de muestreo simple de aceptacién por atributos

D1SENO DEL MAPA DE PROCESOS DE LA PRODUCCION DEL TONER DE IMPRESORA

Con el objetivo de realizar un diagnéstico preciso de la situacién actual, el autor codificé las actividades de
cada subproceso y procedié al mapeo de los procesos pertenecientes a la fabricacion del téner de impresora
como se muestra en la figura 1. Esta informacién, que se encuentra en ilustrada en la tabla 1, sirve como base
para identificar dreas de mejora y construir una cadena de valor sélida. La codificacién de las actividades
facilita la identificacién y el andlisis de los procesos, lo que permite un mejor entendimiento del
funcionamiento general y la deteccién de oportunidades de optimizaciéon

Tabla 1
Codificacién de los subprocesos
Procesos Subprocesos Cédigos
-Compra 1.1
1-Control de entrada -Traslado y recepcion 1.2
-Inspeccién y ensayo 1.3
2- Produccién del cartucho de téner -Procedimiento de produccién de cartuchos de 21

monocromatico téner.
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3-Pesaje, limpieza y etiquetado de cartuchos de
toner

4- Sellado, envase y embalaje de cartuchos de

toner
Procedimiento de Control final de cartuchos 51
) de téner. '
5- Control Final ~ } .
Instruccién de muestreo simple de aceptacion 52
por atributos )
Elaboraci6n propia
1- Control de
entrada 2-Produccion del cartucho de 3- Pesaje, limpieza
} ;-gargp;a toner monocromatico [> y etiquetado de
-lrasaco y 2.1-Procedimiento de produccitn de .
recepcion ; P cartuchos de toner
1.3Inspeccién y cartuchos de toner
ensayo

O

4. Sellado, envase
y embalaje de
cartuchos de toner

5- Control Final

5.1- Procedimiento de Control final de

Clientes <] cartuchos de tdner
52- Instruccion de muestreo simple
de aceptacion por atributos

Figura 2.

Procesos claves en la produccién de téner de impresoras.
Elaboracién propia

Para garantizar la calidad del producto, cada etapa del proceso de fabricacién del téner para impresoras fue
revisada por un equipo de especialistas con experiencia en distintas areas. Este enfoque multidisciplinario
permitié confirmar que el producto final cumple con las especificaciones de calidad previamente establecidas.

Con el fin de ilustrar la transformacién de las materias primas en el producto terminado, se elabor6 un
mapa de procesos clave de fabricacién. Dicho mapa —representado en la Figura 2— constituye una
herramienta util tanto para clientes internos como externos, ya que permite comprender de manera integral
el flujo de procesos y la capacidad de entrega de la organizacion.

Desde la perspectiva de los expertos de la planta, la produccién de cartuchos de téner constituye un
proceso continuo, en el cual cada etapa se encuentra estrechamente vinculada con la siguiente para garantizar
el resultado final esperado. En este contexto, se identificaron un total de dieciséis procesos: tres estratégicos,
cinco clave y ocho de apoyo.
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Los procesos estratégicos estdn orientados a definir y controlar los objetivos institucionales, las politicas
organizacionales y las estrategias corporativas, involucrando directamente al personal de primer nivel. Los
cinco procesos clave estdn directamente vinculados con la generacion del producto final y, por tanto, inciden
de manera directa en la satisfaccién del cliente. Por su parte, los ocho procesos de apoyo proporcionan
soporte funcional a los procesos clave, asegurando el cumplimiento de la misién, visidon y politicas de la
empresa.
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Figura 3

Mapa de procesos claves en la produccion de téner de impresoras.
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Elaboracién propia

Conclusiones

La produccién de téner para impresoras representa un renglén econdmico estratégico para la empresa, al
constituir una fuente relevante de ingresos y flujos econémicos. Este contexto evidencia la necesidad de
fortalecer el encadenamiento productivo como medio para fomentar la generacién de valor dentro de las
organizaciones y consolidar la competitividad del producto en el mercado. El diagnéstico realizado revel6
debilidades en el modelo de gestiéon econdmico-financiero vigente, el cual limita el diseno adecuado de
procesos y obstaculiza la construccién de una cadena de valor eficiente. Asimismo, se identificé que la
empresa no ha incorporado plenamente el enfoque de cadena de valor como herramienta para la exploraciéon
y andlisis de actividades que permitan formular estrategias orientadas a optimizar la toma de decisiones.
En este sentido, la propuesta desarrollada en la investigacién permite:

e Establecer un mapa de procesos especifico para la produccién de téner de impresora.

e Disenar detalladamente cada una de las actividades que agregan valor al proceso productivo, asi como
identificar los factores generadores de costos.

e Realizar un analisis estructural integral de la entidad, con miras a mejorar la eficiencia operativa y la
competitividad organizacional.
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