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Resumen

La presente investigacion se desarrolla en la Sociedad Consultores Asociados Matanzas,
perteneciente OSDE Caudal del Ministerio de Finanzas y Precios, destinada a brindar servicios
profesionales de consultoria y auditoria a empresas cubanas, negocios internacionales y la
inversion extranjera. El problema cientifico que se plantea en esta investigacion es: ¢Como
ayudar a mejorar la eficacia de la calidad de la gestién con enfoque externo en la Sociedad
Consultores Asociados Matanzas? En correspondencia, se propone como objetivo general:
Implementar un procedimiento que permita el andlisis de las causas que inciden en la eficacia
de la calidad de la gestion con enfoque externo en la Sociedad Consultores Asociados
Matanzas. Se utilizan como principales instrumentos para la recogida y procesamiento de la
informacion: Entrevistas, Encuestas, Tormenta de |deas, Matriz DAFO, Método de validacién
de Expertos, Método Delphi, Método Kendall, Diagrama Causa- Efecto, Software SPSS vy
Paquete ofimatico Microsoft Office (Word, Visio, Excel). Los resultados fundamentales de esta
investigacion arrojan que: El cliente promedio se encuentra satisfecho, con una evaluacién
cuantitativa de 4.00, no obstante, existen reservas de eficacia en el proceso dado por
evaluaciones promedio por debajo de la media. Los problemas con mayor incidencia en la
eficacia de la calidad de la gestion estan dados por los aspectos: respuesta a los servicios
contractuales pactados, prontitud en la realizacién de los servicios y capacidad de respuesta de

la consultora con respecto a la demanda.

Resumen
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Abstract

The present investigation is carried out in the Society Consultores Asociados Matanzas,
belonging to OSDE Caudal of the Ministry of Finance and Prices, destined to provide
professional consultancy and audit services associated to foreign investment and international
business. The scientific problem that arises in this investigation is: How to help to improve the
effectiveness of the quality of the management with external focus in the Society Consultores
Asociados Matanzas? According to this problem, it is proposed as a general objective:
Implement a procedure that allows the analysis of the causes that affect the effectiveness of the
guality of management with an external approach in the Society Consultores Asociados
Matanzas. As main instruments are used for the collection and information processing:
Interviews, Surveys, Storm of Ideas, DAFO Matrix, Expert Validation Method, Delphi Method,
Kendall Method, Cause-Effect Diagram, SPSS Software and Microsoft Office Suite (Word, Visio,
Excel). The fundamental results of this research shown that: the average customer is satisfied,
with a quantitative evaluation of 4.00, however there are reserves of effectiveness in the
process given by average evaluations below the average values. The problems with the
greatest impact on the effectiveness of the quality of management are given by the following
aspects: response to agreed contractual services, velocity in carrying out the services and

response capacity of the consultant with respect to demand.

Abstract
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Introduccion

En la actualidad son varias las modalidades de consultorias que existen, algunas mas
conocidas y practicadas que otras. Sin embargo, la consultoria como profesion ha existido
siempre y tiene sus origenes en los ancianos de las tribus primitivas y en la cultura helenistica,
gue se auxiliaban de expertos para resolver problemas de suministro, almacenaje y

distribucion.

Se conoce que la primera empresa consultora fundada fue la norteamericana A. D. Litle en
1886 por Arthur Litle; debido a que en la década de los afios 80 del siglo XIX los Estados
Unidos y Gran Bretafia desempefiaron un papel importante en el aparecimiento de las

consultorias.

En 1914, los ingenieros Frederick Taylor; Frank y Lillian Gilbreth y Edwin Booz fundaron la
compafiia consultora norteamericana Booz Allen & Hamilton. En 1929 Harold Whitehead crea

en Londres la firma Whitehead & Partners, cuyo interés principal era el aumento de las ventas.

Con la Revolucion Industrial de los afios 20, las consultorias pasan a un estadio superior:
aparecen las consultorias gerenciales, surgen nuevas formas de dirigir y se aplican nuevos
métodos cientificos para la solucion de problemas. Los clientes comienzan a ser mas
exigentes, a poseer conocimientos mas técnicos y una vision abarcadora del fendmeno. Este
tipo de servicio carecia de diversificacion y promocion, era demandado solamente por

empresas mercantiles.

La etapa de la segunda guerra mundial constituyé la época de oro de las consultorias,
impulsadas por la expansién de las empresas, el desarrollo de una nueva economia y la
internacionalizacion de la industria y el comercio que crearon oportunidades de demandas para

las consultorias.

Desde entonces esta tipologia de servicios se ha desarrollado en la medida que ha
evolucionado el conocimiento de los consultores y estos se han enfrentado a nuevos

escenarios.

En paises desarrollados como E.U.A., Francia, Alemania y Espafa, las consultorias han tenido
gran predominio, tanto en la actividad humana como organizacional. El uso de este tipo de

servicios estd mas difundido en paises industrializados, como en los de América del Norte.

Introduccion
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En Espafa el sector de las consultorias se encuentra arraigado y consolidado, con sus
fortalezas mas importantes en la fidelizacibn de los clientes, la elevada calificacion y
experiencia profesional, la calidad y valor afiadido de los trabajos, la adaptacion tecnoldgica y
la implementacion de procesos de I+D. Entre las principales debilidades del sector se
encuentran el reducido tamafio empresarial, la dificultad para formar consultores, la insuficiente
valoracion de esta actividad, la falta de promocién del sector y escasa valoracion del servicio
técnico ofrecido.

A diferencia de los paises del Tercer Mundo donde este servicio se dificulta como tendencia, tal
es el caso de México y Argentina, donde en muchos casos la mayor parte de las firmas no
accede al mercado de servicios de consultoria, lo que constituye una restricciébn considerable
para el desarrollo de sus ventajas competitivas. Los consultores mejor preparados se retiran de
las empresas, con lo que provocan pérdidas en el capital intelectual. Surgen entonces los
consultores independientes, que alcanzan una proporcién importante. La afluencia de firmas de
consultoria internacionales hace dificil el crecimiento del sector en estos paises. Las areas

teméticas mas importantes son: marketing, administracion, gerencia y planificacion

En Cuba los servicios de consultoria se han incrementado notablemente, lo que se evidencia
en la capacidad de solucién de problemas que brindan los consultores a las organizaciones. Se
han ido desarrollando condiciones que favorecen la elevacion de la cultura del empresariado
cubano en relacién con las consultorias. Entre estas se encuentran la necesidad de elevar la
eficiencia y la calidad de la produccion, el incremento de la direccion participativa, el desarrollo
de la planificacién estratégica en combinacion con la direccién por objetivos, el entrenamiento y
capacitacion de los cuadros de direccién en las técnicas de gestibn empresarial y la tendencia
a la utilizacibn de estructuras organizativas mas flexibles, con adecuados canales de

comunicacion.

Los antecedentes de la consultoria en Cuba tienen su inicio durante los primeros afios de la
Revolucion. Con la intencién de construir nuevos paradigmas empresariales, se utilizaron los
llamados controles y ayuda, que buscaban las causas de pobres e ineficientes desempefios

empresariales y dejaban un conjunto de recomendaciones para su mejoramiento.

A partir del afio 1989, los servicios han venido ocupando, cada vez mas, un lugar destacado
dentro de la economia cubana. Durante la década del 90, en nuestro pais se llevé a cabo un
proceso de reestructuracion del Comercio Exterior que contribuyé al desarrollo de la

exportacion de servicios de Contabilidad, Auditoria, Informética e Investigaciones, Ingenieria

Introduccion
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Civil, Salud y Turismo, entre otros; por lo que las consultorias alcanzan un nuevo impulso y se
manifiestan cambios en nuestro escenario empresarial caracterizados por un reordenamiento

de la economia del pais.

Hoy en dia en nuestro pais se ha aumentado el nUmero de empresas consultoras por lo que es
de vital importancia para las mismas realizar un trabajo eficiente, garantizando la satisfaccion
del cliente. La ventaja competitiva en la empresa y su sostenibilidad en el tiempo, constituyen
hoy el paradigma para su desarrollo a corto y largo plazo. Es asi como se garantiza un
posicionamiento estratégico favorable frente a la competencia, como resultado de la mejora

continua en la calidad de servicios a los clientes.

Las consultoras cubanas estan inmersas en alcanzar niveles de competitividad suficientes para
enfrentar con éxito las elevadas exigencias y retos, muestra de ello lo constituyen los esfuerzos
realizados por Consultores Asociados Matanzas la cual trabaja sobre la base de la excelencia,
cuenta con 20 afios de experiencia en el mundo de los servicios profesionales de consultoria y

auditoria a empresas cubanas, negocios internacionales y la inversién extranjera.

El aumento de los servicios y la competencia existente, conlleva a la necesidad de que en
dicha empresa exista una adecuada calidad de la gestién, de ahi la importancia de disponer de
herramientas que permitan su medicién de forma cuantitativa y cualitativa, lo que conducira al
manejo de programas de mejora para alcanzar mayor efectividad en los servicios que realizan,

al aumentar la eficacia y la eficiencia.

Dada la situacién problematica antes planteada se presenta como problema cientifico de esta
investigacion: ¢Como ayudar a mejorar la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque

externo en la Sociedad Consultores Asociados Matanzas?

Para dar solucion al problema cientifico planteado se definen las siguientes Preguntas

Cientificas:

1. ¢Cuadles son los preceptos cientificos - teéricos que sirven como sustento en la
investigacion referidos a la temética de eficacia de la calidad de la gestién en una
empresa consultora?

2. ¢Qué procedimiento se debe utilizar para evaluar cuantitativa y cualitativamente la
calidad de la gestion en la Sociedad Consultores Asociados Matanzas?

3. ¢ Se puede contribuir a la mejora la eficacia de la calidad de la gestion, en la Sociedad

Consultores Asociados Matanzas, conociendo los principales elementos que la afectan?

Introduccion
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En correspondencia, se propone el siguiente objetivo general: Implementar un procedimiento

gue permita el analisis de las causas que inciden en la eficacia de la calidad de la gestion con

enfoque externo en la Sociedad Consultores Asociados Matanzas.

Del objetivo general antes definido se derivan los siguientes objetivos especificos:

1.
2.

Realizar una revision bibliografica que fundamente el estado del arte y la practica.
Seleccionar un procedimiento para el andlisis de la eficacia de la calidad de la gestién
adecuado al objeto estudio.

Aplicar el procedimiento seleccionado.

Realizar un plan de acciones de mejora a partir de los resultados de la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacién se emplean métodos tales como los que se muestran a

continuacion:

*

AN N N W R

Métodos Tedricos
Induccién-deduccion.
Histdrico-LAgico.
Andlisis y sintesis.
Métodos Empiricos:
Encuestas.
Observacion.
Entrevistas.

Revision de documentos y datos estadisticos.

Se emplean un conjunto de herramientas, tales como:

v

AN N N N N

v

Tormenta de ldeas.

Matriz DAFO

Método de validacion de Expertos.
Método Delphi.

Método Kendall.

Diagrama Causa- Efecto.
Software SPSS.

Paquete ofimético Microsoft Office (Word, Visio, Excel)

El trabajo se estructura de la siguiente forma:

+ Capitulo I: Marco tedrico referencial de la investigacion.

En un primer capitulo se analizan los diferentes aspectos tedricos relacionados con el tema

tratado, donde se definen importantes conceptos de calidad, su gestién, evaluacion y mejora de

4
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la misma. Se abordaron conceptos como eficacia, satisfaccion del cliente, servicio y mejora
continua. Incluye un andlisis de las definiciones fundamentales, que sirven de apoyo para el

desarrollo de la investigacion.

+ Capitulo II: Caracterizacion de la entidad objeto de estudio y disefio metodoldgico.
Se realiza la caracterizacion de la Sociedad Consultores Asociados Matanzas, la cual
representa el objeto de estudio de esta investigacion, incluyendo elementos como: Vision,
Mision, Composicion de la fuerza de trabajo, entre otros. Se realiza la descripcion de los
servicios de Consultoria y Negocio. Finalmente se presenta el procedimiento y las herramientas
gue se emplean para efectuar el estudio.

+ Capitulo Ill: Resultados de la investigacion
Se muestran los resultados alcanzados como consecuencia de la aplicacién del procedimiento
propuesto, a partir de la utilizacion de las herramientas descritas, permitiendo llegar a
conclusiones y por ultimo se hace una propuesta de posibles acciones de mejora que

contribuyen a mejorar la eficacia de la calidad de la gestion.

+ Conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos:

Complementan la estructura formal del trabajo y faciltan su mejor comprension.

Introduccion
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Capitulo I: Marco tedrico referencial

En este capitulo se abordan los aspectos tedricos-metodolégicos fundamentales que
conforman la base de la presente investigacion relacionado con la calidad, el servicio y el

cliente.

En la Figura 1.1 queda conformado el hilo conductor de la investigacion.

Eficacia de la

Satisfaccion influyen

del Cliente ~ L

[ Servicio \
4

se define el concepto

[ calidad \ ——> através

resulta {/I _ ™
necesario { w

A

/ Evaluar la sustentada
=leae L
/Calidad de la . /Gestién de la 7 Mejora de la )
| Gestion apartit —> — ~.lidad p, e
. , N ,

“/ Eficacia A
t———— Promueve——mm8™—— pJ

Figura 1.1: Hilo Conductor del marco teérico-referencial de la investigacion.

Fuente. Elaboracion Propia.

La calidad ha evolucionado desde sus inicios acorde a las distintas etapas por las que ha
atravesado el desarrollo socioeconémico. Hasta 1900 abundaban los artesanos, los cuales
tenian una relacion directa con sus clientes y asi conocian de primera mano tanto los deseos
como las quejas de los mismos. En aquel entonces no existia un sistema de calidad puesto que
el propio artesano realizaba todas las fases del producto, desde la compra de las materias

primas hasta las labores de venta del producto terminado.

Capitulo |
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Con la industrializacion y division del trabajo incrementé la producciéon industrial, se
diversificaron las labores y se rompié definitivamente la relacion productor-cliente. Luego hacia
1920 se produce una separacion entre produccién e inspeccion. Dicho incremento de la
produccién trajo consigo la necesidad de la inspeccién mediante técnicas estadisticas. Las
teorias sobre la especializacion en el puesto de trabajo se deben fundamentalmente al
ingeniero Frederick Winslow Taylor (1856-1915). En el afio 1946 se fund6 la American Society
of Quality Control; los exponentes mas significativos en el &mbito de la estadistica fueron W.
Edwards Deming y Joseph M. Juran.

No es hasta inicios de los afios 60 que se introduce la idea de la calidad integral, basada en
gue la calidad no es sélo un problema de los inspectores, sino que todos los departamentos
deben preocuparse por lograr los estandares requeridos. Se debate la validez de la inspeccion
tal y como era entendida hasta entonces. En este aspecto se destacan Philip B. Crosby,
conocido sobre todo por impulsar la cultura de los cero defectos, que logra reducir en gran
medida las actividades de inspeccién; Genichi Taguchi, quien debe su fama a la funcién de
pérdidas de Taguchi y por sus aportaciones al disefio de experimentos; Armand V.
Feigenbaum, que introdujo la idea de que la calidad no era s6lo un problema del departamento
de produccién sino de toda la organizacién y Kaoru Ishikawa, acreditado por su recopilacién de
herramientas de la calidad Q7 y muy en especial por desarrollar una de ellas: el Diagrama de

Espina de Pescado.

Desde aproximadamente 1980 se introduce el concepto de calidad total o gestion total de la
calidad: teoria de la administracion empresarial centrada en la permanente satisfaccién de las
expectativas del cliente. Se pretende que la calidad no sea responsabilidad de un
departamento concreto de la empresa, sino trasladar este compromiso, a todos los integrantes
de la organizacion bajo la idea de que sélo si se esfuerzan en lograrla, se conseguira
realmente. Ademas, no se habla ya solamente de calidad del producto o servicio, sino que se
avanza un paso mas y se comienza a hablar también de la calidad de los procesos y sistemas.
Es decir, por fin se reconoce que, para lograr un producto o servicio final de calidad, también

los procesos y sistemas empleados deben serlo.

1.1 Concepciones de Calidad

A lo largo de la historia diferentes autores han dado su criterio acerca del concepto calidad, los
cuales no han logrado establecer un consenso sobre un significado Unico concerniente a la
conceptualizacion. Su origen etimoldgico se encuentra en la palabra latina qualitas, la cual a su

vez procede del griego y mas en concreto del término  TTOIGONG.
7
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La recopilacion de algunos conceptos y definiciones extraidos de la literatura, con el objetivo
de apoyar la metodologia desarrollada en el estudio y lograr la mejor comprension de la

investigacion permite exponer los siguientes en la tabla 1.1: Definiciones del término calidad.

Tabla 1.1: Definiciones del término calidad

Autor Definicion
Japanese Industrial Standard JIS 1981. “Calidad es la totalidad de |las

("http://ernestokiszkurno.blogspot.com/2012/05/10- | caracteristicas o rendimiento, que puede
definiciones-de-calidad.html,") ser usado para determinar si un producto
cumple o no su aplicacién prevista o

intencionada”.

(A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry., | Juicio que el cliente realiza acerca de la

1985) superioridad o excelencia global del
producto, que la misma es una actitud,
relacionada aunque no equivalente a la
satisfaccion y que se describe como el
grado y direccion de las discrepancias
entre las percepciones y las expectativas

de los clientes.

W. Edwards Deming Es traducir las necesidades futuras de
("https://www.gestiopolis.com/calidad-concepto-y- | los usuarios en caracteristicas medibles,
filosofias-deming-juran-ishikawa-y-crosby/,") solo asi un producto puede ser disefiado

y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara; la calidad
puede estar definida solamente en

términos del agente.

Ishikawa, Kaoru. (¢ Qué es el control total de Todo lo que alguien hace a lo largo de

calidad?: la modalidad japonesa, 1989) un proceso para garantizar que un
cliente, fuera o dentro de la organizacion
obtenga exactamente aquello que desea
en términos de caracteristicas
intrinsecas, costos y atencibn que
arrojara indefectiblemente satisfaccion
para el consumidor. Es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas
econdmico, el util y siempre satisfactorio
para el consumidor.

8
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Philip B. Croshy (1996) “Calidad es conformidad con los
("https://www.gestiopolis.com/calidad-concepto-y- | requerimientos. Los  requerimientos
filosofias-deming-juran-ishikawa-y-croshby/,") tienen que estar claramente establecidos

para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la
no conformidad detectada es una
ausencia de calidad”.

(H. J. Harrington, 1997) Alcanzar o exceder las expectativas del
consumidor a un precio que pueda
pagar.

(VALLS FIGUEROA, 2006) No se puede entender por el

cumplimiento de un solo aspecto, sino
gue es un concepto mas abarcador que
debe considerar todos los elementos de
la organizacion: las entradas, los
procesos, salidas, el cumplimiento de los
requisitos del cliente eficientemente;
para lograr su satisfaccion. O sea,
satisfacer a los clientes a través de una
gestion eficaz, eficiente, efectiva e
integral de la organizacioén

(R. G Schroeder, 2011) Es el hecho de satisfacer o superar las
peticiones del cliente ahora y en el
futuro.

ISO 9000:2015 (1SO9000, 2015) Calidad es el grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto cumple con los requisitos.

Fuente: Elaboracion Propia

Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocian con productos o servicios
excelentes, que satisfacen expectativas y, mas aun, las rebasan. Tales expectativas se definen
en funcion del uso que se daréa al producto o servicio en cuestion y de su respectivo precio de
venta. La experiencia demuestra que los clientes perciben la calidad de una forma mucho mas
amplia que el simple hecho de percibir la calidad en el producto o servicio adquirido, de ahi que
urge la necesidad de que las empresas definan la calidad de la misma manera que lo hacen los
clientes. Esto posibilita llegar a la conclusion de que existen elementos comunes referidos a

necesidades, expectativas, cliente, satisfaccion; tanto de forma implicita como explicitamente.

1.1.1 Calidad de la Gestion
Una de las tendencias actuales de la gestion de la calidad lo constituye la calidad de la gestion.

Hacer gestion significa desarrollar acciones de gerencia y de liderazgo para que
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permanentemente se abran y se cierren brechas que conduzcan a niveles superiores de

desempefio; es el concepto mas amplio de manejo de una organizacion.

De otro lado, hay necesidad de hacer gestion de los diferentes procesos, sistemas y funciones
de la organizacién; por mencionar algunos, tenemos gestion comercial, gestion financiera,
gestion de los recursos humanos, gestion de la tecnologia, los cuales se deben soportar en
instrumentos y herramientas que respondan de la mejor forma a las necesidades especificas
de cada organizacion, y estan disponibles cada vez de manera mas amplia y diversa en el

mercado nacional e internacional.

Se debe orientar fundamentalmente al aseguramiento de los niveles de calidad de los
productos y servicios; para ello existen diferentes formas y niveles de rigor en que puede
hacerse esta gestion, como por ejemplo normas ISO de la serie 9000, sistemas Seis Sigma,
Teoria de Restricciones, Tableros Balanceados de Control, Manufactura Esbelta, Gerencia del
Servicio, entre otros. Todo lo anterior debe constituir un sélo sistema, que se pueda denominar
un Sistema de Gestion Integral, aplicable a todo tipo de organizaciones, y que le ayude a dar

sentido y efectividad a la utilizacién de diferentes herramientas.

Segun (Ramirez Betancourt, 2007) “Calidad de la gestién es el logro simultaneo, de la
satisfaccion del cliente y del cumplimiento exitoso de la gestion de las actividades emanados de
los procesos, departamentos y areas, con la participacibn de todas las personas que

interactuan con la organizacion”.

La calidad de la gestion implica la mejora sistematica de: la eficacia, la eficiencia y por ende de
su efectividad. Esto se logra a partir de concebir a la organizacion como un sistema abierto,
gue interactia decisivamente con su entorno y que a su vez esta conformado por varios sub
sistemas, los cuales tienen como nudcleo basico, los procesos de dicha organizaciéon. La
articulacion arménica de los enfoques: interno, externo y dindmico en la gestibn empresarial,

debe ser la premisa para alcanzar la calidad de su gestion.(Bentancourt, 2009)

1.1.2 Gestién de la Calidad. Sus principios

La Gestibn de la Calidad puede definirse como el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, que efectda toda la organizacibn como un sistema, supervisada por la alta
direccién, las cuales son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

Con respecto al término Gestion de la Calidad varios autores se han pronunciado:

10
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(J. M. Juran, 1988) la define como una responsabilidad de la alta direccion a la cual le
corresponde emprender todos los programas de control de la calidad. Gestionar en funcion del
beneficio y la produccién no es suficiente. Es necesario empezar a crear un ambito para la

Gestion de la Calidad en la empresa.

(Gutiérrez Pulido, 2003) puntualiza que es la funcion general de la gestiébn que determina e
implica la politica de calidad que incluye la planeacion estratégica, la asignacion de recursos y
otras acciones sistematicas en el campo de la calidad, tales como la planeacion de la calidad,

desarrollo de actividades operacionales y de evaluacién relativa a la calidad.

Segun (Segura Dominguez, 2006) el concepto de Gestidon de la Calidad implica un analisis
sistémico de la organizacion en su conjunto. No es mas que una actividad de la funcion general
de la direcciébn que determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades.
Considerar la calidad como elemento estratégico de planificacion empresarial, que todos los
miembros de la organizacién deben de ser responsables de la calidad de su producto o servicio

y la integracion de toda actividad de la organizacion.

Asegura (Cuatrecasa, 2010) que es el esfuerzo de mejora continua de la calidad de todos los
procesos, productos y servicios, mediante participacién universal, que resulta en un crecimiento

de la satisfaccion y la lealtad del cliente y una mejora en los resultados de la empresa.

Argumenta (Carresco Fernandez, 2013) que es el aspecto de la funcion general de una
empresa que define y aplica politicas de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere
de la participacion y compromiso de todos los miembros de la organizacion y la responsabilidad
por la gestion de la calidad pertenece a la direccion superior. Incluye la planificacion
estratégica, organizacion de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los planes de

calidad, las operaciones, y las evaluaciones.

Es un proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la
entidad participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las
necesidades de los usuarios y sociedad, para lograr con ello mayor calidad, pertinencia e

impacto, con eficiencia, eficacia y efectividad, expresa (Espi, 2010).

Los grandes “compradores” se dieron cuenta que para garantizar que sus proveedores les
enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era necesario que organizaran y

documentaran todos aquellos aspectos de su organizacion que pudieran influir en la calidad del

11
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producto que les suministraban. Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello

comienza a obligar a sus proveedores a garantizar la calidad.

Un sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar documentado con un manual de
calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimiento a
través de auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan incidencia en la

calidad final del producto o servicio que presta la organizacion.

A continuacion, se detallan los principios de la gestion de la calidad expuestos en la norma
(1ISO9001, 2015):

+ Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto hay que
comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

+ Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

+ Compromiso de las personas: El personal, con independencia del nivel de la
organizacidon en el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su total
implicaciéon posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

+ Enfoque a procesos: Implica la definicion y gestiéon sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccion estratégica de la organizacién. 5. Mejora: Deberia ser
el objetivo permanente de la organizacion.

+ Mejora continua: Incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacciéon de los clientes
y de otras partes interesadas basado en una mejora continua de la organizacion

+ Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones efectivas se basan en el
andlisis de datos y en la informacion.

+ Gestion de las relaciones: La organizacion debe gestionar sus relaciones con todos los
actores que se encuentran en el enfoque externo, como pueden ser: clientes externos,

competidores, organismos reguladores y proveedores
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1.2 El Servicio
La palabra servicio proviene del latin servitium y define a la accién y efecto de servir. También
permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales.

En el campo de la economia es el conjunto de actividades realizadas por una organizacion para
responder a las necesidades del cliente. De esta forma, el servicio podria definirse como un

bien inmaterial. ("Disponible en: http://definicion.de/servicio/,")

El término servicio ha evolucionado desde sus inicios, Fuch (1968) expresa que “el servicio es
el acto por el cual se afiade valor al producto... algo intangible, que tiene una aplicacion directa
sobre el cliente y relaciona estrechamente al productor con el consumidor (Referenciado por
(Frias, 2007)). En esta etapa, el servicio todavia existe adherido formal y realmente al producto,
con la funcién de relacionar al productor con el consumidor, todo lo contrario a lo que sucede

cuando el servicio adquiere personalidad propia: el producto se supedita a éste.

De esta forma en la década de los 80, las definiciones conceptuales reflejan cierta autonomia,
evidenciado en la proposicion de Lehtinen (1983): “Los servicios son actividades de naturaleza
intangible en los que participa un proveedor y un cliente, generando satisfaccion para este
altimo (Lehtinen, 1983). Esta idea aparece en 1981 y es dada por la América Marketing
Association. Se introduce el término “actividades” para formular el concepto, dando la idea de

proceso, lo que implica relacion al menos entre dos elementos.

Norman (1984), aclara que “el servicio estd formado por actos e interacciones, que son
contactos sociales. El servicio es algo mas que algo intangible, es una interaccion social entre

el productor y el cliente”. (Referenciado por (Frias, 2007))

Segun (Kotler, 1988) “un servicio es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra,
esencialmente intangible y no culmina en la propiedad de la cosa. Su produccion no esta

necesariamente ligada a un producto fisico.”

Lo expresa (R.G. Schroeder, 1992) de la siguiente forma: “... el servicio es algo que se produce
y se consume en forma simultanea. Un servicio, por lo tanto, nunca existe, solamente se puede

observar el resultado después del hecho”.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion que se origina a partir de la Federacion

Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién en sus normas define al servicio
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como el “Resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente y por

actividades internas del proveedor, con el fin de responder a las necesidades del cliente”.

Cuando se habla de servicios, el concepto expresa una particularidad del proceso donde
actividad y resultado coinciden en tiempo y espacio. Lo que se produce es al mismo tiempo lo
gue se consume. El proceso de produccion del servicio es a la vez, el proceso de consumo del
mismo. (ISO9000, 2015)

(Karl Albrecht, 2006) también se refiere al servicio al cliente como un valor agregado,
inmaterial que influye de manera determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracién del
consumo del mismo, por esa razén, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos permanentes

para optimizar su prestacion.

Desde el punto de vista de los autores (Montoya, 2013) establecen que el servicio consiste en
el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el cliente, por lo que se
considera la mejor manera de generar una relaciébn adecuada, de la cual dependen su
supervivencia y éxito. Segun estos autores, de la satisfacciébn que se brinde a través del
servicio deriva que la empresa conserve el cliente y, por eso, debe entender la importancia

esencial de esta practica.

Los conceptos antes abordados permiten deducir que el servicio es una actividad,
fundamentalmente intangible en la que se funda una relacion proveedor-consumidor, con el

objetivo de satisfacer las necesidades de este ultimo.

1.2.1 Caracteristicas de los servicios

Se han sugerido varias caracteristicas para ayudar a distinguir bienes y servicios. Es la
combinacion de estas caracteristicas la que crea el contexto especifico en que debe desarrollar
sus politicas una organizaciébn de servicios. Las caracteristicas mas frecuentemente

establecidas de los servicios son:

+ Intangibilidad: Los servicios son esencialmente intangibles. Se pueden buscar de
antemano opiniones y actitudes; una compra repetida puede descansar en experiencias
previas, al cliente se le puede dar algo tangible para representar el servicio, pero a la
larga la compra de un servicio es la adquisicion de algo intangible.

+ Inseparabilidad: Con frecuencia los servicios no se pueden separar de la persona del
vendedor. Una consecuencia de esto es que la creacion o realizaciéon del servicio puede

ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya sea este parcial o total.
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+ Heterogeneidad: Con frecuencia es dificil lograr estandarizaciéon de produccién en los
servicios, debido a que cada "unidad". Prestacion de un servicio puede ser diferente de
otras "unidades". Ademas, no es facil asegurar un mismo nivel de produccion desde el
punto de vista de la calidad. Asimismo, desde el punto de vista de los clientes también
es dificil juzgar la calidad con anterioridad a la compra.

+ Perecibilidad: Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por
otra parte, para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las
caracteristicas de perecibilidad del servicio.

Los servicios se caracterizan en lo fundamental por su intangibilidad, puesto que no se pueden
percibir por los sentidos antes de adquirirlos. Se prestan y consumen al mismo tiempo que son
creados, en los llamados Momentos de Verdad o decisivos que a decir de (Karl Albrecht, 1990)
son los “episodios en los que el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la
organizacion y tiene una impresion sobre la calidad del servicio. EI momento de verdad
expresa, como se desprende de su definicién la relacién que existe entre proveedor y cliente en

los puntos de contacto”.

Los que tienen un impacto decisivo sobre las percepciones del cliente son los llamados
Momentos Criticos de Verdad. Estan estrechamente relacionados con el Sistema de
Prioridades del Cliente, fundamentado en los conceptos de importancia, utilidad, preferencia y

eleccion, asi como con las metodologias de determinacion correspondientes.

Estos “preciados instantes” en los que la capacidad de cada entidad de servicios para
satisfacer a sus clientes se pone a prueba determinan en gran medida los resultados que se
obtendran en el corto, mediano y largo plazo; basados en una orientacién al consumidor. A
decir de Carlzon (1989) “la mejor aproximacion para generar, de manera consistente momentos
de verdad de alta calidad radica en la construccion de una empresa enfocada en el cliente”.
(Referenciado por (Frias, 2007))

Los servicios constituyen un resultado de la interaccion simultdnea entre proveedor y cliente,
del trabajo fluido, presente, vivo y el elemento de entrada, que se transforma en objeto de
salida es el humano. No son objetos fisicos, aunque pueden estar asociados a éstos. Su mayor
0 menor peso especifico dependerd siempre del tipo de servicio de que se trate. Son
inseparables de su fuente, ya sea una persona o una maquina, no se miden en términos fisicos

y por tanto no pueden ser verificados antes de ser vendidos.
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Su heterogeneidad esta dada por la imposibilidad de generalizarlos y el hecho de estar sujetos
a una alta variabilidad y sometidos a una elevada dependencia, directa o indirecta, del factor

humano.

1.2.2 Calidad del Servicio
A continuacion, se expone el concepto de calidad de servicio por varios autores en la Tabla 1.2:

Conceptos definidos por varios autores acerca de la calidad del servicio:

Tabla 1.2: Conceptos definidos por varios autores acerca de la calidad del servicio

Autor Definicién

Oliver (1977, 1980, 1981, 1985, 1988, 1989) | La calidad del servicio puede ser

considerada como una actitud.

Gronroos (1982, 1984) En la evaluacion de la calidad del servicio,
los consumidores comparan el servicio que
esperan con las percepciones del servicio

gue ellos reciben.

Lewis y Booms (1983) La calidad del servicio es una medida de
cémo el nivel de servicio desarrollado iguala
las expectativas de los clientes con una base

consistente.

Holbrook y Corfman y Olshavsky (1985) Modo de evaluacion o juicio de un producto o
servicio similar en muchos casos a una

actitud.

Holbrook y Corfman (1985) Respuesta subjetiva de la gente a los objetos
y, ademas, es un fenémeno altamente
relatvo que difiere  entre  distintas

valoraciones.

Zeithaml (1988) La calidad del servicio percibida se define
como: la valoracion que hace el consumidor
de la excelencia o superioridad del servicio.
Es una modalidad de actitud, relacionada,
pero no equivalente a satisfaccion, que
resulta de la comparacion entre las

expectativas y las percepciones del
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desempefio del servicio. Toda calidad es

percibida por alguien.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Es una modalidad de actitud, relacionada,
pero no equivalente a satisfaccion, que
resulta de la comparacion entre las
expectativas y las percepciones del
desempeiio del servicio.

Bitner (1990) La calidad del servicio percibida es una

forma de actitud, una evaluacion global.

Bolton y Drew (1991) Una forma de actitud, que resulta de la
comparacion de las expectativas con el

desempefio.

Cronin y Taylor (1992) La calidad del servicio es lo que el cliente
percibe del nivel de desempefio del servicio

prestado.

Horovitz (1993) Nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su
clientela clave.

Fuente: (Frias, 2007)

La calidad del servicio es una actitud que produce beneficios, debido a que genera satisfaccion

en los clientes, siendo esta la via més segura para fidelizar clientes.

1.3 El Cliente
Segun (J. M. Juran, 1993) define al cliente como la fuente principal de informacion que permite
a la empresa corregir o mejorar el producto que entrega, a fin de satisfacer sus necesidades y

expectativas.

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de

una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago.

1.3.1 Tipos de clientes.
Plantea (J. M. F. G. Juran, 1990):

+ Clientes externos: Estos son impactados por el producto, pero no son miembros de la

empresa (u otra institucion) que produce el producto. Entre los clientes externos estan incluidos
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guienes compran el producto, los organismos reguladores del gobierno y el publico en general
(que puede ser impactado a causa de un producto inseguro o por causa de dafios al entorno),
etc.

* Clientes internos: En toda empresa hay numerosas situaciones en las que departamentos y
personas suministran productos a otros. A los que los reciben les llamaremos “clientes” a pesar
del hecho de que ellos no son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no compren el

producto.

» Usuarios: Son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con el producto. Se
incluyen a las empresas que compran un producto para utilizarlo como materia prima a
introducir en su proceso, los comerciantes que revenden un producto, los consumidores que
hacen el dltimo uso del producto.

Los clientes se dividen en dos grandes categorias que dependen de:
1. Su relacion actual con la empresa u organizacion

2. La posible relacion que puedan tener en el futuro con ella.

En tal sentido, se clasifican de la siguiente manera:

+ Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este
tipo de clientes es muy importante porque es el que genera el volumen de ventas actual,
por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la
gue le permite tener una determinada participacion en el mercado.

+ Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra
y la autoridad para comprar. Este tipo de cliente es el que dard lugar a un determinado
volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se les

puede considerar como la fuente de los ingresos futuro.

1.3.2 Satisfaccion del Cliente. Sus beneficios.

(Oliver, 1980) establece que la satisfaccion (o insatisfaccion) de un cliente viene determinada
por la impresion que éste experimenta después de una compra, como resultado de la
disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas del cliente y los sentimientos

derivados de su experiencia.
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Expresa (A. Z. Parasuraman, V.A. y Berry, L.L., 1994) que: las valoraciones de la satisfaccién
se realizan entre el servicio previsto y el servicio recibido, mientras que las valoraciones de la
calidad de servicio resultan de doble comparacién: de un lado, entre el servicio deseado y el

servicio percibido, y de otro, entre el servicio adecuado y el servicio percibido.

El Profesor Calvifio en (Calvifio, 1999) define la satisfaccion del cliente como el estado
emocional positivo, favorable, derivado del logro de cierta meta; es un fenbmeno esencialmente
psicologico del dinamismo de la personalidad. La satisfaccion es, para el cliente, el principio y

el fin de su comportamiento.

Satisfaccion del cliente es la percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su
existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando
que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las
guejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que

brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

+ El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

+ El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

+ El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como

beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

1.4  Eficacia, Eficiencia y Efectividad.

La eficacia, eficiencia y efectividad son términos comuUnmente utilizados en el mundo
empresarial, a lo largo de la historia muchos han sido los autores que han hecho sus
aportaciones. En las tablas 1.3; 1.4 y 1.5 respectivamente se muestran algunas de estas

definiciones:
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Tabla 1.3: Definiciones de Eficacia por varios autores

Autor

Concepto

(Drucker, 1999)

Eficacia es «hacer las cosas correctas», es
decir, hacer las cosas que mejor conducen a
la consecuciéon de los resultados. La eficacia

tiene que ver con «qué» cosas se hacen.

(Anda Valdes & Calderén Gama, 2012)

Establece las metas correctas y después
elige los medios correctos

(Ramirez Betancourt, 2011)

Estable