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Resumen

La presente investigacion se desarrolla en la UEB de Investigaciones, Proyecto e Ingenieria
de Matanzas (EIPI). Tiene como objetivo general, aplicar un procedimiento que permita el
analisis de las causas que inciden en la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque
externo en la EIPlI. Se emplearon herramientas e instrumentos para la recogida y
procesamiento de la informacidon como: encuesta, tormenta de ideas, Método Delphi, Método
Kendall, Diagrama Causa- Efecto, Software SPSS y Microsoft Office (Word, Visio, Excel). Los
resultados fundamentales de esta investigacion demuestran que: el nivel de satisfaccion
promedio arrojé una evaluacion cuantitativa de 3,31; ademas existen reservas de eficacia en
el proceso, dado por evaluaciones promedio por debajo de la media; existe un 12.5% de
clientes insatisfechos con el servicio; los problemas con mayor incidencia en la eficacia de la
calidad de la gestién estan dados por aspectos como: tiempo en la solicitud de un servicio y
la solucion del mismo; calidad de la informacion recibida por los especialistas; calidad en los
servicios y de la documentacion asociada a estos; conocimiento de los servicios que presta

la empresa.

Palabras claves: calidad, cliente, eficacia, servicio.



Summary

The present investigation is developed in the UEB of Investigations, Project and Engineering
of Matanzas (EIPI). The objective pursued is to apply a procedure that allows the analysis of
the causes that affect the efficacy of the quality of the management with an external focus on
the EIPI. Tools and instruments were used for the collection and processing of information
such as: the interviews, the brainstorming, Delphi Method, Kendall Method, Cause-Effect
Diagram, SPSS Software and Microsoft Office (Word, Visio, Excel). The fundamental results
of this research show that: the average level of satisfaction gave a quantitative evaluation of
3.31; In addition, there are reserves of effectiveness in the process, given by average
evaluations below the average; there is a 12.5% of customers dissatisfied with the service;
The problems with the greatest impact on the effectiveness of management quality are given
by aspects such as: time in requesting a service and its solution; quality of information
received by specialists; quality of services and documentation associated with them;

knowledge of the services provided by the company.

Key words: quality, customer, efficacy, service.
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Introduccion

La calidad no solo se ha convertido en uno de los requisitos esenciales de los productos y
servicios, sino que hoy dia constituye un factor estratégico clave del que dependen la mayor
parte de las organizaciones, no so6lo para mantener una posicion en el mercado sino incluso
para asegurar su supervivencia. Detectar las expectativas de los consumidores y disefiar un
servicio capaz de ofrecerles exactamente lo que desean es el punto de partida para gestionar
correctamente la calidad, lo que se traduce en un mejor funcionamiento de la organizacion y
un mayor rendimiento de todos los recursos materiales y humanos disponibles en las
diferentes areas funcionales que la componen (Blanco Gonzalez y Font Aranda, 2022).

La generalizacion de la calidad, la creciente corriente de la informacion, que fluye por los
distintos medios, la constante expansion del comercio internacional, la estandarizacion de los
procesos, la competencia de la mano de obra, el impresionante avance tecnoldgico, la
utilizacion masiva de instrumentos de cOmputo, el internet, el correo electronico, la
globalizacion en general; hacen que la calidad no sea una moda, sino un requerimiento
indispensable para la vida (Ramirez Betancourt et. al., 2020).

Las exigencias actuales del mercado requieren de la gestion empresarial una atencién
esmerada al tema de la calidad (Bao-Condor et. al., 2020). Las organizaciones deben
enfrentar nuevos retos provocados por factores externos que influyen decisivamente en su
gestion: la excelencia, el control de gastos, el aumento de beneficios, la rentabilidad, la
competitividad y el desarrollo constante hacen necesario que las empresas adopten nuevos
sistemas de gestién que garanticen la eficacia y la eficiencia (Pincay-Morales y Parra-Ferié,
2020).

En la actualidad el servicio es el centro de la actividad empresarial necesitandose nuevos
conceptos y puntos de referencia orientadas a las caracteristicas del mismo en funcién del
cliente. Las organizaciones estan obligadas a enfocar la gestion hacia el cliente y no hacia el
producto. Hasta hace unos afios complacer a los clientes habia sido tradicionalmente uno de
los objetivos fundamentales de las empresas pero hoy en dia hay que ofrecerles un servicio
de calidad, lo que distingue a las empresas con éxito. El servicio al cliente como principal
fuente de respuesta a las necesidades del mercado y las empresas, debe contemplar una
estrategia mas dinamica, acorde a las exigencias del entorno que le permita ademas
comparar las expectativas que tiene el cliente antes de consumir el servicio y la opinién que

se lleva del mismo, incluso, antes de disfrutarlo, 0 sea con apreciarlo solamente.



Las empresas del sector de los servicios contribuyen con un alto porcentaje del producto
interno bruto de las principales economias del mundo y son las mayores generadoras de
fuentes de empleo a escala internacional, esto genera la necesidad de buscar alternativas
para mejorar los procesos de este sector (Gutiérrez Pulido et. al., 2018).

La tendencia mundial manifestada por parte de los clientes y consumidores, a respetar los
requisitos respecto a la calidad, se suma a una creciente toma de conciencia, por parte de
los directivos, de que, para obtener buenos resultados econdmicos, es necesario mejorar
continuamente la calidad de los productos y servicios en aras de garantizar el
funcionamiento eficaz de la organizacioén. Todo este cambio en la forma de pensar y actuar
se refleja en el contexto empresarial cubano y potencia un ambiente mas competitivo entre
sus actores. (Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, 2015)

Cuba no se encuentra aislada a esta realidad, pues en medio de eventos externos de signos
adversos, como lo es el recrudecimiento del bloqueo y mas aun los impactos de la pandemia
de la COVID-19, se ha proyectado hacia la busqueda de nuevas formas de organizacion y
gestién de las empresas, donde la calidad de sus producciones y por ende la satisfaccion de
sus clientes, son dos factores determinantes para alcanzar los estadios de eficacia y
eficiencia en el uso de los recursos que se disponen, sobre todo cuando se trata del manejo
de recursos tan vitales y esenciales como son los naturales, y dentro de estos los hidricos.

El sector hidraulico en Cuba esta llamado a enfrentar un gran reto, abastecer de agua
potable a la poblacion, y al mismo tiempo garantizar con este abasto el desarrollo agricola,
industrial y social del pais. En este contexto, las empresas de investigaciones y proyectos de
ingenieria, han recibido del Estado cubano el encargo de cumplir parte de este empefio: la
proyeccién y disefio de obras hidraulicas y de ingenieria, en funcién de garantizar el
consumo del preciado liquido a escala de toda la sociedad. La Empresa de Investigaciones y
Proyectos e Ingenieria de Matanzas, representativa de las de su tipo en el sector y objeto de
estudio practico de la investigacién que sustenta esta Tesis de Grado, ha asumido este
trabajo en la provincia, sus principales servicios estan encaminados fundamentalmente a
obras de beneficio social para el mejoramiento de las condiciones higiénico sanitarias de vida
de la poblacién, brindar servicios técnicos profesionales de proyeccion, disefio, consultoria,
ingenieria e inversiones, asi como tareas para el desarrollo turistico, todas con un impacto

positivo.



La Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de Matanzas (EIPI), se crea por el
Presidente del INRH el 24 de marzo del 2001, lo cual consta en la resolucion 24/2001. Ofrece
a sus clientes lo mas avanzado en servicios de asesoria, consultoria y proyectos de obras
hidraulicas, cuentan para ello con un personal técnico altamente calificado y con vasta
experiencia, avalados por la ejecucion de importantes proyectos en el territorio nacional;
cuenta ademas con un potencial basico de laboratorios de mecanica de suelos y
edafologicos, dotados de modernos equipos de alta calidad y precision.

Justificativa del problema
En la actualizacion del modelo econémico cubano se propone, como un elemento esencial,

mantener de forma sostenida y sistematica la calidad de los servicios brindados a la
poblacién y también redisefiar las politicas vigentes segun las posibilidades de la economia.
De esta forma, en la Politica Econdémica y Social del Partido aprobada en el VI Congreso del
Partido pueden encontrarse elementos muy puntuales que abogan por el incremento de la
competitividad de los servicios a nivel local y nacional.

En el documento “Conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista” y en el “Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta 2030: Propuesta
de Vision de la Nacion, Ejes y Sectores Estratégicos”, analizados y aprobados en el VI
Congreso del Partido, se destacan elementos esenciales relacionados con la calidad de los
servicios y se enfatiza en elevar la eficiencia en la utilizacién de los recursos a estos fines y
la calidad de los servicios, al considerar que todos los ciudadanos son propietarios comunes
de los medios fundamentales de produccion.

En la actualidad las empresas estan en constante competencia por obtener clientes
satisfechos, y se enfocan en cumplir con todas sus expectativas (Troncos Vilchez et. al.,
2020). La EIPI no estd exenta a esta realidad lo que demanda contar con una adecuada
calidad de la gestion, de ahi la necesidad de disponer de herramientas que permitan su
medicion de forma cuantitativa y cualitativa, lo que conllevara a la conduccién de programas
de mejora para alcanzar mayor efectividad en la prestacion del servicio de la organizacion, al
aumentar la eficacia y la eficiencia.

A pesar de que en la empresa existe una evaluacion del cliente externo y que como resultado
se conoce que se encuentran satisfechos con el servicio que se les ofrece, cuando se realiz6
un analisis del banco de quejas de la organizacién se determiné que el 65% de estas

corresponden al cliente externo, razon por la cual se hace necesario conocer las causas que



estan incidiendo en estos resultados por lo que la empresa solicita la investigacion mediante

un aval que justifica la necesidad del estudio, el mismo se muestra en el anexo 1.

De acuerdo a lo expresado anteriormente se define como problema de investigacion:

> La necesidad de determinar los problemas y causas que inciden en la eficacia de la
calidad de la gestion con enfoque externo en la EIPI.

Para dar respuesta al problema cientifico planteado se traza el objetivo general siguiente:

» Aplicar un procedimiento que permita determinar los problemas y las causas que inciden
en la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque externo en la EIPI.

Asociado a este objetivo, se establecen como objetivos especificos:

1. Elaborar un marco tedrico referencial donde se traten los principios y conceptos de la
problematica abordada con base en la literatura actualizada.

2. Seleccionar el procedimiento para el analisis de la eficacia de la gestién con enfoque
externo en la Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de Matanzas.

3. Aplicar el procedimiento seleccionado para el analisis sobre la satisfaccion del cliente
externo.

4. Proponer acciones de mejora.

Para el logro de los objetivos planteados se utilizan métodos teéricos como: induccién-

deduccién, historico-légico, analisis y sintesis. También se emplean métodos empiricos como

son: encuestas, observacién directa, analisis documental y herramientas como: tormenta de

ideas, estadistica descriptiva, método Delphi, método Kendall, diagrama causa- efecto, SPSS

y paquete ofimético Microsoft Office (Word, Visio, Excel).

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados, la investigacion fue estructurada

en tres capitulos:

Capitulo 1. Marco teérico referencial de la investigacién. En un primer capitulo se

analizan los diferentes aspectos teéricos relacionados con la investigacién, donde se

abordan aspectos de interés relativos a la calidad, la calidad de los servicios y la eficacia de

la calidad de la gestion.

Capitulo 2. Descripciéon del objeto de estudio y disefio metodoldgico de la

investigacion. En un segundo capitulo se aborda la caracterizacion del objeto de estudio a

través de elementos como misién, visién, objeto social, composicion de la fuerza laboral,

entre otros, ademas se expone la metodologia de la investigacion propuesta, asi como las

técnicas y herramientas a emplear en la investigacion.



Capitulo 3: Resultados de la Investigacidon. En este capitulo se presentan los resultados
obtenidos por la aplicacion del procedimiento elaborado en la entidad objeto de estudio.
Finalmente, se incluye un cuerpo de conclusiones y recomendaciones generales, asi como
un grupo de anexos imprescindibles para la mejor comprension de los resultados.

Fueron consultadas para la realizacibn de la presente investigacion un total de 91
bibliografias. De las cuales el 60.44% corresponden a los ultimos 5 afios y un 13.19% a los
clasicos de la literatura, un 16.48% son en idioma extranjero, el 24.18% son libros, un

24.18% corresponden a tesis y por ultimo un 51.64% a articulos cientificos.



Capitulo 1. Marco tedrico — referencial

En el presente capitulo se abordan los principales conceptos, definiciones y enfoques que
sirven de sustento teorico para validar los resultados que se esperan obtener en la
investigacion objeto de estudio. Se realiza un analisis de los conceptos de calidad, gestion de
la calidad y calidad de la gestion; se conceptualizan los términos de eficacia y eficiencia y se
examina su relacion. Se analizan también los términos de cliente y servicio, y otros
relacionados como son la satisfaccion del cliente y la evaluacion de la calidad de los
Servicios.

1.1. Definicion de calidad

La calidad es un término dificil de definir, ya que se mantiene en constante evolucion,
definirlo implica insertarlo en el contexto de la época que fue desarrollado, por esto se
muestra a continuacion los numerosos conceptos y definiciones expuestos por multiples
autores, entre ellos los mas representativos encontrados en la literatura consultada se
muestran en el anexo 2.

En todas las definiciones analizadas se resalta de una manera u otra que la calidad esta en
funcién de la percepcion del cliente; asi como coinciden en la utilizacion, tanto implicita como
explicitamente de los términos: propiedades, atributos, necesidades.

Para la empresa objeto de estudio cuyo producto fundamental tiene un grado de
intangibilidad elevado se considera la calidad de la siguiente manera:

"El grado en el que los proyectos de obra satisfacen una serie de requerimientos de
operacion preestablecidos, los estandares de desarrollo y las caracteristicas inherentes a
todo producto para lograr la satisfaccion plena del cliente".

Tipos de calidad

Los tipos de calidad segun Diaz Mufioz y Salazar Duque (2021) son:

Calidad de disefio: se debe disefiar un producto que cumpla con todos los requisitos que
garanticen la aceptacion por parte del consumidor, desde su forma, envase, textura y
especificaciones del mismo.

Calidad de concordancia: compara la fabricada con las caracteristicas elaborada en el
producto para ver si concuerdan con lo proyectado.

1.1.2. Significado de la calidad

Al analizar las definiciones mas recientes que se abordan sobre la calidad se puede

comprobar que el significado de la categoria calidad amplia su alcance, en las mismas ya no



se hace alusion unicamente a determinadas caracteristicas del producto o del proceso, sino
gue se sobredimensiona y se globaliza a nivel de toda la organizacién, lo cual requiere de un
enfoque integral y sistémico.

Este significado global de la calidad ha sido explicado y demostrado por el estilo o enfoque
japonés de gestion de la calidad total (CWQC), en el cual la palabra calidad es la referencia y
el objetivo de cualquier actividad desarrollada en la empresa. El cliente pretende un resultado
global (un conjunto de: precio, calidad, entregas, servicio y seguridad), de manera que no es
posible cuidar un solo factor sin tener en cuenta los restantes. En otras palabras, la
persecucion de un objetivo limitado puede comprometer la satisfaccién del cliente, por tanto,
la palabra calidad debe expresar un concepto global y unificador que englobe todo lo
referente al objetivo de “excelencia” al que debe tender toda empresa. Dentro del significado
de la palabra calidad, se debe incluir todo (Galgano, 1993).

Este significado global se complementa con otro operativo segun, Carro Paz y Gonzalez
Gbmez (2015) que establece dos aspectos claves:

Calidad como satisfaccion del cliente, dentro de este esquema, la palabra calidad se
proyecta hacia el exterior y no es el resultado de visiones internas siempre parciales y
subjetivas. Lo que cuenta es el grado de satisfaccion del cliente.

Calidad como salida, salida equivale a la calidad, y viceversa; ambos son por tanto
sinbnimos. Asi todas las personas tienen a su cargo una parte de la calidad y también desde
este punto de vista, se registra una gran unificacion.

Estos dos aspectos son consistentes con la necesidad de articular los enfoques: externo,
interno y dinamico que caracterizan a la gestion de la calidad en la actualidad. El significado
operativo da respuesta a la necesidad de medir una categoria tan amplia, global y compleja
como lo es la calidad, que establece su operativizacion a través de la satisfaccion del cliente
(calidad como satisfaccion del cliente), pero se enfatiza en el enfoque de proceso que
caracteriza a la gestion de la calidad y se considera la calidad equivalente a las salidas y no
solamente como el resultado final de un proceso.

1.1.3. Etapas de evolucion de la calidad

Segun, Trabancal Garcia (2019) las etapas de evolucion de la calidad son:

Primera etapa: Inspeccién de la calidad.

» En esta etapa el control de la calidad se enfoca al producto, se prioriza la inspeccién en el

punto final de los procesos para determinar qué productos eran aceptados y cuales serian



rechazados; se utiliza la auto inspeccién del artesano (produccion unitaria / pequefa serie)
hasta el muestreo arbitrario en fabrica de medianas y grandes series. Se valora la calidad
definida por el fabricante y solamente abarca la etapa post. productiva. Esta etapa esta
vigente hasta la 2da década del siglo XX.

Segunda etapa: El control de la calidad.

> El enfoque de la gestion se amplia al proceso, no solo al producto, abarca las etapas
productiva y post productiva del ciclo de vida de la calidad del producto; por lo tanto, es un
estadio superior en la evolucion del control de la calidad, se define el control de la calidad
como "la aplicacion de principios y técnicas estadisticas en los procesos productivos para
lograr una manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por parte del
usuario”. Se introducen el muestreo estadistico y el control estadistico de proceso,
aparecen los departamentos de control de la calidad. Surge en los afos veinte del siglo
XX.

Tercera etapa: El aseguramiento de calidad.

> Esta tercera etapa esta caracterizada por un hecho muy importante: la implantacion del
nuevo concepto de control de calidad en Japdn que involucra en el control de la calidad,
las tres etapas del ciclo de vida de la calidad de un producto: la pre-productiva, la
productiva y la post-productiva. Antes de la década de los cincuenta, la atencion se habia
centrado en el control estadistico del proceso, ahora se reconocen procesos y actividades
claves para garantizar la aptitud para el uso, que se desarrollan en la organizacion y
particularmente en la etapa de disefio o pre-productiva. El aseguramiento de la calidad se
establece mediante sistemas con el objetivo de establecer, coordinar y asegurar las
actividades de la funcion de la calidad de forma tal de alcanzar la satisfaccion del cliente
externo. El mismo se establece mediante:

Aseguramiento interno: el cual da garantia en el cumplimiento de las normas o estandares de

calidad en cada actividad o proceso y en que juega un papel fundamental el cliente interno

como proveedor, procesador y cliente (triple roll).

Aseguramiento externo: es una consecuencia del aseguramiento interno y se materializa

mediante la garantia que la organizacion le ofrece a los clientes de satisfacer sus

necesidades.

Cuarta etapa: La gestion de la calidad.



» La gestion de la calidad incluye la planificacion estratégica, la asignaciéon de recursos y
otras actividades sistematicas, tales como la planificacién, las operaciones y las
evaluaciones relativas a la calidad. Aqui, se volvera a la calidad como la estrategia
fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente, como el valor mas
importante, que no debe prescindir las actividades de la alta gerencia. La calidad pasa a
ser estrategia de competitividad en el momento en el que se toma como punto de partida
para su planeacion estratégica, los requerimientos del consumidor y la calidad de los
productos de los competidores.

Se puede decir que, tanto el aseguramiento de la calidad como la gestion de la calidad tienen

el mismo alcance, o sea abarcan las tres etapas del ciclo de vida del producto, pero su

diferencia estriba en la Gestion, la calidad pasa a ser una funcién de la direccién y la misma
se sustenta en el liderazgo de la alta gerencia.

Quinta etapa: Gestion de la calidad total (GTC).

» Se basa en la participacién de todos los miembros de la organizacion e influye en todas
las actividades que tienen lugar en la organizacion y fomentan la mejora continua de la
calidad. Este enfoque ha evolucionado en los Ultimos afios y tiende a incluir en la
actualidad a los subcontratistas, suministradores, sistemas de distribucion, etc. Existen
modelos guias para gestionar la calidad total, que generalmente otorgan premios para
promover la aplicacibn de esta estrategia, entre los mas utilizados se encuentran: el
Premio Deming, Malcom Macbridge, EFQM, lberoamericano, etcétera y que garantiza
tanto la eficacia como la eficiencia de la organizacion.

La calidad ha transitado por diferentes etapas en su evolucibn donde la etapa
correspondiente a la gestién de calidad se destaca al convertirse la calidad en una estrategia
competitiva, producto del crecimiento abrupto de la oferta con relacion a la demanda, todo lo
cual llevd a la necesidad de gestionar la misma. Ante la necesidad de que todas las
actividades desarrolladas por la empresa se lleven a cabo con calidad, se da surgimiento a la
etapa de gestion de la calidad total.

1.2. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad 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,

gque satisfagan las necesidades de los usuarios y sociedad, para lograr con ello mayor



calidad, pertinencia e impacto, con eficiencia, eficacia y efectividad (Pingo Amaya et. al.,
2020).

La gestion de la calidad en la actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable
para las empresas de servicio y para alcanzarla deben sortear obstaculos externos e internos
para satisfacer las demandas de las personas y juega un rol preponderante en el
mantenimiento de la organizacion en el mercado de los negocios de tal manera que se cree
una filosofia de servicio que busque superar las perspectivas de los clientes (Choez Zavala y
Moreira Vélez, 2020).

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad como un marco hacia la mejora
del desempefio de una organizacion. Su objetivo es servir de ayuda para que las
organizaciones logren un éxito sostenido. Estos ocho principios de gestiéon de la calidad
constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO
9000. Estos son:

1. Enfoque al cliente: la prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que conocer las
expectativas y necesidades de los clientes, ya que un cliente contento representa ganancias
y mas trabajo.

2. Liderazgo: todas las organizaciones necesitan lideres que guien. Las ideologias de un
lider deben de traer beneficios para todos. Deben crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: es necesaria la implicacion de todo el personal en la
organizacién, ya que asi se pueden obtener las mejores ideas, de todos los trabajadores de
todas las areas de trabajo.

4. Enfoque basado en procesos: las actividades y recursos deben ser gestionados en base a
procesos estratégicos, operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su propio control.
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque fundamentado en sistemas: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion
en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la organizacion debe comprender y llevar a cabo nuevos y mejores

métodos de trabajo y procesos organizativos para no estancarse y realizar una mejora
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continua en su actividad. Se realiza al examinar los resultados que se obtienen de forma
continua y se realizan las modificaciones que permitan mejoras o0 la superacion de los
problemas existentes.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: a la hora de tomar una decision, ésta
debe estar basada en hechos, datos e informacion que se posea, y que garantice una baja
posibilidad de errores o la no existencia de ellos.

8. Relaciébn mutuamente beneficiosa con proveedores: debe existir una correcta relacion de
interdependencia de manera que las condiciones y criterios para seleccionar proveedores se
mantengan actualizados. Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor.

1.2.1. Calidad de la gestion

Paucar Sanchez (2010), aporta la idea de que la calidad de la gestion esta vinculada con los
estilos de gestion; o sea, la forma de dirigir y gestionar. La columna vertebral para una buena
conduccion constituye la cultura organizacional de la institucién porque posee un conjunto de
significados que involucra la identidad personal, la creatividad, las habilidades, la experiencia
y el conocimiento del personal de la institucién.

Segun, Ramirez Betancourt et. al. (2020), la calidad de la gestion “Es el logro simultaneo, de
la satisfaccion de los clientes y del cumplimiento exitoso de la gestion de las actividades
emanadas de los procesos, departamentos y areas, con la participacion de todas las
personas que interactdan con la organizacion.

Ramos Alfonso et. al. (2016), entiende la calidad de la gestibn como “la eficaz realizacion de
las actividades inherentes a los diferentes procesos empresariales o institucionales que
garanticen la satisfaccion de sus clientes y grupos interesados de forma sostenida.
Veldsquez Botero (2006), también plantea; la importancia de entender claramente la
diferenciacion entre calidad de la gestion y gestion de la calidad. Hacer gestion implica
desarrollar acciones de gerencia y de liderazgo, cuando se trata este término, se habla de un
enfoque sistémico, de integralidad, al involucrar a todas las personas que integran la
organizacion y/o que interactian con ella, es decir, (clientes o usuarios, accionistas,
empleados, comunidad), y todos los procesos, areas y/o funciones de la misma. Considera,
ademas, que hay 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, etc. Lo anterior evidencia una relacion entre calidad de la
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gestion y la gestidén de la calidad total, (TQM), pero, por otro lado, hay necesidad de hacer
gestion de los diferentes procesos, sistemas y/o funciones de la organizacion; por mencionar
algunos, tenemos gestidon comercial, gestion financiera, gestion de los recursos humanos y
gestién de la tecnologia.

La calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros procesos,
de tal manera que nuestro primer objetivo sea llevar a cabo procesos totalmente planificados
en los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante situaciones normales de
funcionamiento o condiciones 6ptimas de funcionamiento o, por el contrario, cOmo actuar
ante una desviacion de los requisitos establecidos (Saldafia Aguilar et. al., 2020).

1.2.2. Mejora de la calidad

Seguidamente se exponen diferentes definiciones emitidas por distintos autores sobre la
mejora de la calidad:

Definiciones de mejora de la calidad.

Segun, Westgard (2013) la mejora de la calidad esta orientada a determinar la causa raiz o
fuente de los problemas. Las causas de algunos problemas pueden ser determinadas por
analistas individuales, pero muchos de los problemas mas complejos requieren de un
proceso de resolucién de problemas en grupo que utiliza herramientas particulares (como
diagramas de flujo, diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, andlisis de campo de fuerza
etc.) Cabezon Gutiérrez (2014) plantea que son todas aquellas actividades y actuaciones
dirigidas a buscar una mejora constante de los estandares actuales.

En resumen, la mejora de la calidad es poder alcanzar una nueva fase en la cual se
desarrollan cambios positivos con el fin de repercutir de manera ventajosa para la entidad, y
establecer un sistema de gestion para la calidad que esté claramente orientado a los
procesos y a la mejora continua y se logra saltar adelante a los problemas de la calidad con
el minimo de los costos. Para este proceso se debe conocer de antemano el estado actual
de la organizacién para poder cuantificar la mejora.

Los enfoques seguidos por las empresas para mejorar la calidad son segun (GOomez
Camargo y Villavicencio Giles, 2021) los siguientes:

La mejora continua: es un proceso estructurado para la resolucion de problemas que parte
del andlisis de la situacién actual para identificar y eliminar las causas de dichos problemas.
La reingenieria de procesos: es el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas de rendimiento.
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Pérez Carrillo et. al. (2018), plantea que el proceso de mejora de la calidad le antecede tres

procesos:

1.

La evaluacion: La evaluacion de la calidad es un proceso que consta de dos actividades
fundamentales medicién y comparacion. También se tienen en cuenta indicadores de
resultado para ello.

El andlisis: Se tienen en cuenta indicadores de procesos para el andlisis de los sintomas.
La diagnosis: Incluye el analisis, busqueda y comprobacion de las causas que ocasionan
problemas. Permite describir en qué grado las situaciones actuales, estan en
correspondencia con los nuevos requerimientos, lo que facilita posteriormente la toma de

acciones correctivas.

Carro Paz y Gonzalez Gémez (2015), plantea los pasos para un analisis para mejorar la

calidad de un proceso o servicio, estos son los siguientes:

1.

>

Identificar al proceso objetivo: en general existen 4 formas de comenzar esta tarea:
Identificar el problema que se quiere resolver; identificar una oportunidad de mejora en
un proceso en especial; identificar nuevos requerimientos de los clientes; presentacion
de un proceso critico que la organizacién decidié atacar.

Nombrar un duefio del proceso: en esta etapa la direccion, el comité de calidad o el
gerente que pretende mejorar procesos, establece en que area se encuentra el problema
y nombra a un duefio del proceso de mejoramiento y a un equipo de trabajo para esta
tarea. Este duefio sera el responsable de llevar adelante la tarea de la mejora.

Describir el proceso: el duefio y su equipo de trabajo realizaran una descripcion del
proceso actual al definirse como se presenta y como se realiza lo mas detalladamente
posible.

Solucionar lo sencillo: una vez que se decidio el proceso, aparecen distintas soluciones a
los problemas mas obvios y que rapidamente pueden implementarse.

Estandarizar el proceso: definir y uniformar los procedimientos y operaciones de manera
de lograr que todos los involucrados realicen las mismas de forma igual. Se definen
funciones, responsabilidades e instrucciones en el trabajo.

Definir indicadores e instrumentos de medicidon: estos permiten establecer informacion
objetiva de como se comporta el proceso. El equipo de trabajo debera definir con que

indicadores trabajar, que se medira, quién y cuando se hara, donde se registraran y que
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instrumentos se utilizaran para que esta informacién pueda ser presentada para su
evaluacion.

7. Recolectar y analizar los datos: para ello se utilizaran herramientas de calidad y técnicas
estadisticas disponibles.

8. Verificacion del proceso: se analizara si el proceso es estable y en términos estadisticos
y eficaces, es decir, si cumple con las especificaciones del cliente.

9. Oportunidad de mejora: el equipo se pregunta si es posible mejorar alin mas el proceso y
si es conveniente hacerlo, a través de indicadores que indiquen la calidad percibida por
los clientes.

10. Mejorar: si el equipo reconoce estas oportunidades.

11. Reconocer: es importante que la direccion reconozca a los miembros del equipo por su
tarea realizada.

1.3. Eficacia y eficiencia. Definiciones y relacién

En el ambito administrativo y gerencial, los términos eficiencia, eficacia son utilizadas

frecuentemente, y existe una tendencia a la interpretacion de estos como la misma cosa. Sin

embargo, no son sindénimos, pues difieren en cuanto a su significado y pueden tomar
numerosas acepciones en dependencia del &rea en que se apliquen.

Segun, Mejia (2020):

» Eficacia: Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de los
resultados esperados se alcanzé. La eficacia consiste en concentrar los esfuerzos de una
entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el
cumplimiento de los objetivos formulados.

> Eficiencia: Es el logro de un objetivo al menor costo unitario posible. En este caso se
busca un uso éptimo de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados.

Delgado Medina (2021), propone:

> Eficacia: compara las tareas realizadas con las inicialmente planeadas, asi, por ejemplo,
compra las realizaciones, los resultados y los impactos reales con lo previsto o estimado.

> Eficiencia: Comprende el uso de recursos en relacién con la exactitud y completitud para
lograr los objetivos del sistema.

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso 0 un

sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados y se consideran

los recursos empleados para generarlos. Es usual verla a travées de dos componentes:
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eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relacion 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. Asi, buscar eficiencia es tratar de
optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos; mientras que la
eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados (Gutiérrez Pulido,
2010).

Segun, Bruni (2017) no existe una formula definida para que una empresa consiga ser
efectiva. La esencia es la consecucién de los objetivos que se deriva, a su vez, de la
conexion entre el resultado y el alcance de las expectativas individuales. La disciplina que
genera el establecimiento de metas de eficiencia y eficacia, produce como resultado un
elevamiento continuo de la competitividad de la empresa, lo cual es, por si mismo, un
objetivo altamente deseable (Sarmiento Reyes y Delgado Ferndndez, 2021).

Cuando se alcanzan los objetivos organizacionales con eficiencia y eficacia, mediante el
disefio y funcionamiento actual de un sistema, factores que, a su vez, se corresponden
directamente con la manera en que interactian los diferentes elementos del sistema
organizativo se puede decir que existe la efectividad organizacional, es decir, consiste en
identificar los fines de la organizacién y determinar si se han alcanzado adecuadamente (De
Pablos Escobar y Gil 1zquierdo, 2004).

1.4. El cliente

Como expresa, Harrington (1996): “en el mercado de los compradores el cliente es el rey”.
Esto quiere decir que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo
tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de
éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo
tanto, merecen el mejor trato y toda la atenciébn necesaria (Norma Internacional ISO
9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, 2015)

Soriano de Silva y Siancas Ascoy (2016), expresan que son aquellas personas que
adquieren un bien o servicio para su uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado
por la empresa y aceptado socialmente.

Segun, Alcazar (2019) es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un
servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa.

Mendoza Vasquez (2021), expone gue son aguellas personas que tienen cierta necesidad de

un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer.
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Cucho Bustinza (2021), define que cliente es la persona que hace uso de nuestro servicio y

compra nuestros productos, a cambio de una retribucibn monetaria.

1.4.1. Tipos de clientes

Se debe, en toda empresa o institucion identificar quiénes son sus clientes, tanto los

internos como los externos. Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen

cierto tiempo en el mercado suelen tener una amplia variedad de clientes, estos se
pueden agrupar en:

Alfaro Calderon (2009), define que dentro de una empresa hay dos tipos de clientes:

» Cliente interno: es aquel que pertenece a la organizacion y que no por estar en ella, deja
de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados

» Cliente externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin embargo
son a quienes la atencién est4 dirigida, ofreciéndoles un producto y/o servicio

Tari Guilldo (2000), quien comparte este criterio expone que los clientes externos no solo

incluyen a los usuarios finales sino también a todos los destinatarios del bien o servicios

ajenos a la empresa como comerciante, intermediarios etc. Mientras los internos engloban
todos aquellos receptores de un bien o servicio dentro de la empresa.

Es necesario que el cliente interno reciba un producto adecuado del anterior eslabén de la

cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de que el cliente externo pueda recibir

finalmente la calidad que cumple con sus necesidades y expectativas. (Gutiérrez Malpartida

et. al., 2021)

Mientras que, Alpizar Dominguez y Herndndez Jaimes (2015) comparte otros criterios, al

definir los clientes como:

» 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
es el tipo de cliente 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 que permite tener una
determinada participacion en el mercado.

» Clientes potenciales: aquellos que no 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.

» Clientes leales: estos son la base de su negocio, aunque representen solo un 20% del

total de los clientes, representan un 50% del total de sus ventas.
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» Clientes especializados en descuentos: este tipo de clientes compra su producto o
servicio de forma regular, pero basados en la cantidad de descuentos que su empresa le
ofrece.

» Clientes impulsivos: esta categoria de consumidores guia mucho sus compras de
acuerdo a sus impulsos, estos clientes no entran a una tienda convencidos de comprar
algun producto en particular o marca en particular, pero se dejan llevar.

» Clientes basados en las necesidades: han identificado una necesidad y buscan un
determinado articulo porque lo necesitan.

» Clientes errantes: este tipo de clientes no tienen una necesidad o deseo en mente
cuando entran a una tienda

1.4.2. Satisfaccion del cliente

La creciente competitividad y globalizacion de los mercados hace que cada vez sea mas

importante que la empresa preste a su cliente la atencion que requiere y lo convierta en el

protagonista y principal elemento de referencia a la hora de orientar el rumbo y

funcionamiento de la empresa. La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas

importantes en la actualidad, al ser uno de los objetivos estratégicos para el mejoramiento

del servicio al cliente (Padilla Aguiar et. al., 2022).

Rios Galvis (2017), resalta que una alternativa mas segura de manifestar la satisfaccion es

acercandose de forma directa a los clientes.

Moreno Morillo y Moreno Morillo (2018), expone que la satisfaccion del usuario es el nivel

de esta situacion donde se compara el rendimiento distinguido de un servicio con sus

perspectivas y es el principal criterio que determino la calidad del producto, punto basico
para la sostenibilidad de la organizacion porque tiene influencia en la resolucién del cliente
de renovar el estudio del servicio y su impacto coeficiente en términos de comunicacion.

Por su parte, Ramos Choque y Yony (2018), menciona que la satisfaccion es un concepto

gue refleja el cubrir un deseo de forma apropiada, de forma que antes era otra expectativa

muy diferente a la que luego del uso de un bien o servicio.

Chacon Cantos y Rugel Kamarova (2018), sefialan que las empresas tienen que agrupar

sus esfuerzos y orientar sus recursos en el conocimiento del usuario; es decir, en saber qué

guieren y como distinguen los servicios ofrecidos.

Vasquez Catafieda (2018), sefiala que es la sensacién de placer o de decepcidn que resulta

de comprar la experiencia del producto con las expectativas de beneficios previas. Si los
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resultados son inferiores a las expectativas el cliente queda insatisfecho, si los resultados
estdn a la altura de las expectativas, el cliente queda muy satisfecho; si los resultados
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Sobre la satisfaccion del cliente Dawi et. al. (2018), sostienen que puede entenderse con el
fin de la comparacion de las expectativas de servicio y de calidad de productos previo y
posterior de la compra. Dos elementos: comodidad afectiva (sentimientos bien sea positivos
0 negativos que tiene en torno a un objetivo identificado) y cognitiva (las creencias o
ideologias que alguno tiene con destino a un equitativo). Ademas, un cliente insatisfecho
esta obligado a quejarse, participar en comunicaciones negativas de boca en boca y elegir
alguien de la competencia, por otro lado, para un cliente satisfecho, puede hablar y
recomendar servicios a otros (Gonzales Carachule y Huanca Vilca, 2020).

La satisfaccion del consumidor es lo mas importante al momento de ofrecer un servicio ya
gue este estad considerado como clave para las ganancias y este seria como la palabra
principal si se habla de un sistema monetario debido a que existen las recomendaciones de
boca a boca y el consumidor podria recomendarnos como servicio o producto (Quispe Julca
y Terrones Puntay, 2021).

La satisfaccion del cliente es un estado emocional, existe una significativa relacion entre la
satisfaccion y la lealtad del cliente, dado que involucran juicios cognitivos entendidos como la
evaluacion sobre el servicio percibido frente a sus expectativas. Un cliente satisfecho, es
aquel que estd contento con el servicio y/o producto ofertado, esta a gusto con la
organizacion dado que sus necesidades son cubiertas, por ende, cubre sus expectativas
(Saavedra Carrera, 2021).

» Los incidentes criticos 0 momentos de la verdad

En la satisfaccion del cliente resulta relevante identificar y atender especialmente los
incidentes criticos 0 momentos de la verdad.

Los incidentes criticos son aquellos aspectos de la actuacion de una organizacion, con los
gue los clientes se ponen directamente en contacto. Un incidente critico es un ejemplo de
actuacion de una organizacion, contemplado desde la perspectiva de los clientes. Estos
incidentes suelen definir la actuacion del personal (en empresas de servicios) y la calidad del
producto (en empresas fabricantes), que describe tanto las actuaciones positivas como las

negativas.
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Jan Carlzon, Presidente de Scandinavian Airlines (S.A.S.) defini6 metaféricamente el
término, momento de la verdad, como un episodio en el cual el cliente entra en contacto con
cualquier aspecto de la organizacion, momentos en los que nada es neutral, todo comunica;
son momentos en que se puede crear o destruir la confianza y la relacion, entre clientes y
colaboradores, proveedores y empleados; son momentos que pueden definir la decision de
compra del consumidor (Miranda de Oliveira Arruda y Chagas de Lima, 2019).

1.4.3. Importancia de la satisfaccién del cliente

La calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes estan estrechamente relacionadas.

A mayor satisfacciéon mayor rentabilidad a la empresa, hoy en dia las empresas tienen que
estar al pendiente del consumidor, conocer las necesidades del consumidor, estar al tanto de
las innovaciones del mercado, crear valor agregado para que no se vayan a la competencia,
donde recomiendan tu empresa ya que un consumidor satisfecho transmite a otras 3
mientras una persona insatisfecha con tu servicio lo comunica 11 personas, es mas dificil
motivar a un consumidor insatisfecho que a uno nuevo. (Gonzales Carachule y Huanca Vilca,
2020).

La lealtad del cliente constituye uno de los mejores indicadores para medir el éxito y
rentabilidad de una empresa. Por tanto, al compatibilizar con el cliente se obtiene su
satisfaccion y se elevan las utilidades para la empresa. (Silva-Trevifio et. al., 2021).

El conocimiento de las percepciones y actitudes de los clientes con respecto a una
organizacion comercial aumentara en gran medida sus oportunidades de tomar decisiones
comerciales mejores, estas organizaciones conoceran las exigencias y expectativas de sus
clientes y seran capaces de determinar si se cumple dichas exigencias (Ospina Reina y Endo
Ledesma, 2022)

1.5. El servicio

Los servicios son en verdad, intangibles; es decir sus procesos crean un valor para los
clientes mediante la realizacién de transformaciones que no dan como resultado una entidad
fisica. Debido a determinadas caracteristicas que le son inherentes, lograr elaborar una
definicion exacta de servicio resulta una labor compleja, aun asi, humerosos autores han
ofrecido sus propias conceptualizaciones sobre este término las cuales pueden apreciarse en
el anexo 3.

Los servicios son actividades de naturaleza intangible (Lamb et. al., 2012) en los que

participa un proveedor y un cliente, donde se genera satisfaccion para este ultimo (Kotler et.
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al., 2022). Puede considerarse como algo que se produce y se consume de forma mas o
menos simultanea. No es susceptible de almacenamiento y transporte. En forma tipica
poseen caracteristicas distintivas que crean retos y oportunidades (Miranda Gomez, 2019). A
continuacion, se ofrece una breve descripcion de cada una de las caracteristicas mas

relevantes segun (Alfonso, 2019).

» Intangibilidad: no pueden verse, probarse, sentirse, oirse u olerse antes de ser
adquiridos. La mayoria de las empresas de servicio entregan productos no tangibles,
otras, suministran un elemento tangible, pero que solo incidentalmente forma parte del
servicio suministrado al cliente.

» Inseparabilidad: los bienes fisicos se producen, después se almacenan, mas tarde se
venden y mucho mas tarde se consumen; los servicios por su lado se producen y
consumen simultdneamente, por eso son inseparables de quien los proporcionan, ya sean
personas o0 maquinas.

» Heterogeneidad: los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados que
los bienes. Esta condicion significa que es dificil pronosticar la calidad antes del consumo.

» Caracter Perecedero: los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario. La imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es
constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas.

1.6. Calidad del servicio

La calidad en el servicio es la via para que las empresas logren mejores objetivos y sean

mas competitivas. Asi mismo, es importante recordar las ideas relacionadas de las variables

de calidad del servicio, encontramos que la calidad es un término altamente relacionado con
la competitividad y viabilidad de la organizaciéon y la experiencia positiva de los clientes en el
comportamiento del consumidor. En cuanto a la calidad del servicio, el lema es “Hazlo bien
una vez, consigue cero defectos”(Del Carpio Jiménez y Marin Ruiz, 2018). Ademas, el
servicio se considerd intangible e inicié la interaccion entre el cliente y el personal (Gardi

Melgarejo et. al., 2020).

Sobre la calidad del servicio se entiende como la desemejanza por la idealizacion y las

expectativas aceptadas por el usuario (Napitupulu et. al., 2018). Por lo tanto, es necesario

nombrar el servicio en la actualidad es mas representativo, de tal manera presenta la
necesidad de basarse en esfuerzos, y se presenta como evidencias de la calidad

actualmente o pruebas de cdmo se encuentra el servicio entregado al usuario y en poder
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aumentar la calidad corporativa (Sodhro et. al., 2019). La calidad de servicio se presento
como una tactica para el colaborador con la satisfaccion del cliente, basandose en la calidad
de interaccion entre colaborador y clientes (Duque Oliva y Palacios Palacios, 2017).

En este orden Arellano Diaz (2017), considera que la calidad del servicio presenta asociacion
con el placer y la nocion de servicio. Lo que importa es el cliente, si la persona sale a sonreir
y encuentra lo que busca. Sin embargo, esta felicidad se materializa en aspectos subjetivos
como la expectativa y la persuasion, la calidad es muy compleja, de tal manera que lleva a
las empresas sin ningun sentido de terquedad a oponerse a la impresion de los clientes por
sus servicios (Ribeiro Alector y Prayag, 2019).

Por todo esto una ocupacién de calidad lleva a mejorar las relaciones con los clientes y
aumenta la satisfaccion (Al-Mhasnah et. al., 2018).

1.6.1. Evaluacién de la calidad de los servicios

La evaluacion de la calidad es considerada como un proceso general, que se describe como
la diferencia entre las expectativas y percepciones, a través y en cada momento de la verdad
gue compone el ciclo de servicio. Mediante la aplicacion del mismo se puede realizar un
diagnéstico del proceso de servicio, pero también facilita determinar las causas
fundamentales que provocan los problemas encontrados y provee a la institucion de servicio
de algunas estrategias que contribuyen a la eliminacién de esos problemas.

Es oportuno destacar que la evaluacion de los servicios es mas dificil que la de los bienes de
consumo, debido a sus caracteristicas mas intangibles y dificiles de definir, en la actualidad
existen dos criterios o escuelas relacionados con la forma en que los clientes perciben o
evallan la calidad: la escuela nérdica de marketing de servicios o denominada tradicion
europea Yy la escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing designada como
tradicion norteamericana, al ser esta Ultima la mas conocida, por su gran desarrollo y
divulgacion a escala global.

La evaluacion de la calidad es un proceso que consta de dos actividades fundamentales
medicién y comparacion.

Una primera etapa que comprende los afios anteriores a la década de los cincuenta,
caracterizada por métodos desarrollados en la produccion y basados en criterios internos y
propios de la empresa, sin tomar en consideracion el criterio del cliente. Esta etapa se
desarroll6 bajo una relacion demanda — oferta, favorable a la demanda (D>0O), al determinar

la no importancia del criterio del cliente.
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La segunda etapa comienza en la década de los 60 y se mantiene vigente en la actualidad.
Esta se caracteriza por una relacion demanda - oferta muy favorable a la oferta, donde el
cliente juega un papel decisivo y el enfoque externo de la gestion de la calidad es
significativo. Coincidentemente, en este periodo las empresas de servicio toman auge y
muchos de los modelos utilizados para la evaluacién de la calidad hacen referencia directa a
estas empresas.

Los dos criterios o escuelas relacionados con la forma en que los clientes perciben o evaluan
la calidad son:

1- Tradiciéon europea: escuela nérdica de marketing de servicios

La escuela nérdica de marketing de servicios, también denominada en la literatura cientifica,
como tradicién europea, es cronoldégicamente anterior a la escuela norteamericana. Cuando
(Parasuraman et. al., 1988.), desarrollaron su modelo conceptual, se basaron, en parte, en el
trabajo de Grénroos, iniciador y precursor de la escuela nordica.

Gronroos propone la existencia de dos subprocesos en la percepcidn del servicio
denominados: el rendimiento instrumental que es el resultado técnico del proceso de
prestacion del servicio, dimension técnica del producto. Requisito previo para conseguir un
cliente satisfecho, pero no suficiente y el rendimiento expresivo: es el proceso de prestacion
del servicio, durante el cual se crea el rendimiento instrumental, es decir, esta relacionado
con el proceso de interaccion entre cliente y proveedor del servicio, incluido el contacto del
cliente con los diversos recursos y actividades de la empresa de servicios. Si este no tiene un
nivel adecuado, el cliente no se sentird satisfecho, independientemente de lo cuidado que
pueda estar el rendimiento instrumental (Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos, 2015), propone que el contenido de lo evaluado en la
calidad de los servicios se puede componer basicamente de las siguientes dimensiones:

La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que los clientes
reciben, qué se ofrece en el servicio.

La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, esta relacionada directamente
con la interaccion del cliente con el personal de servicio, es la relacion cliente-empleado.
Posteriormente propone la existencia de una tercera dimension que denomina: calidad
organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que perciben los clientes de la
organizacién. Relacionada con la imagen del servicio, formada a partir de lo que el cliente

percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y funcional, de gran importancia
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a la hora de entender la imagen de la empresa. Sirve de filtro entre expectativas y

percepciones.

2- Escuela norteamericana

La escuela norteamericana que considera al cliente como el Unico juez de la calidad; al

plantear que la calidad percibida es el juicio que el cliente realiza acerca de la 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 direccidon de las
discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los consumidores.

De todo lo expuesto anteriormente, se puede llegar a la conclusién de que la evaluacion es el

proceso de evaluacidn de las acciones de control y direccién de la calidad, basada en la

medicién y comparacion de los indices definidos por la entidad, con el fin de determinar la
eficacia de la gestion, el nivel de calidad, las diferencias entre las expectativas y las
percepciones de los clientes, asi como su grado de satisfaccion.

1.6.2. Modelos de evaluacion de la calidad mas utilizados en la empresa de servicio

Existen varios modelos con el objetivo de evaluar la calidad del servicio, tanto teéricos, como

matematicos; los cuales evidencian los puntos de vistas de distintos autores. Entre los mas

utilizados se citan segun, Arias Coello (2015):

» Modelo SERVMAN: Gronroos, (1987-1988), (1990), (1994); Gummesson (1978) utilizan
las expectativas y las percepciones. Posee un enfoque de proceso y centra su atencion en
las personas.

» Modelo SERVQUAL: Parasuraman et. al. (1988.) expresa que puede ser considerada
como una técnica de investigacion comercial que permite realizar una medicion del nivel
de calidad de cualquier empresa de servicios. Conocer qué expectativas tienen los clientes
y como ellos aprecian el servicio; también posibilita segmentar el mercado, saber cuan
preparados se esta para satisfacer un segmento de mercado determinado y asi buscar el
posicionamiento de la entidad en su orientacién hacia el mercado. Ademas, diagnostica de
manera global el proceso de servicio objeto de estudio.

» Modelo SERVPERF: Cronin y Taylor (1994), por medio de un estudio empirico realizado
en 8 empresas de servicios, deducen que el modelo SERVQUAL de (Zeithaml,
Parasuraman y Berry 1988) no es el mas adecuado para medir la Calidad del Servicio, y
proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF. Asi Cronin y Taylor desarrollan y

prueban un modelo alternativo basado en el desempeiio.
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Se basan en una serie de cuestionarios que contrastan la medicién de la calidad realizada
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y otra
realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Para la elaboracion
de los cuestionarios se basan en los 22 items propuestos por SERVQUAL y sugieren, por
un lado, aplicar el modelo SERVQUAL y por otro mesurar la calidad solo con el test de
percepciones que propone SERVQUAL.

Estos modelos expuestos realizan analisis globales, es por ello se utilizard un modelo mas

operativo, el de (Ramirez Betancourt, 2017) en la presente investigacion, para la evaluacion

y andlisis de la eficacia de la calidad de la gestion, que ademas evalla segun las

expectativas y percepciones de los clientes externos acerca del servicio y ofrece una

evaluacion de la eficacia cuantitativa y cualitativamente, por lo que se asegura que este
procedimiento se ajusta mas a los intereses de la entidad objeto de estudio.

1.7. Conclusiones Parciales

1. Se realiza un estudio de las concepciones de la calidad a partir de las perspectivas de
investigadores acerca del tema y de las definiciones dadas por los bien llamados gurues
de la calidad y queda evidenciada su evolucién hacia una vista mas externalista de la
perspectiva de los clientes.

2. La satisfaccion de los clientes en los procesos de los servicios es un factor clave para la
mejora de la calidad en las organizaciones, convirtiéndose en un mecanismo efectivo de
retroalimentacion para la toma de decisiones.

3. La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer entre la
preferencia de los consumidores, debido a que esta es la imagen que se proyecta en ellos
y a su vez un diferenciador ante la competencia.

4. La evaluacion es necesaria en el contexto de los sistemas de calidad para la mejora
continua de la calidad ya que permite otorgar calificaciones mediante apreciaciones
cualitativas y cuantitativas, es decir, recoge informacién para juzgarla y en consecuencia

tomar una decision.
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Capitulo 2. Caracterizacién del objeto de estudio y metodologia de la investigacion

En el presente capitulo se caracteriza el objeto estudio a investigar y se explica la
metodologia a utilizar, se describen, ademas, las principales técnicas y herramientas a
emplear en la investigacion para analizar la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque
externo en el servicio brindado por la Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de
Matanzas y de esta forma resolver el problema cientifico planteado, para dar respuesta asi al
objetivo general.

2.1. Caracterizacion de la Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de
Matanzas

La Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de Matanzas (EIPI), se crea por el
Presidente del INRH el 24 de marzo del 2001, lo cual consta en la resolucién 24/2001 y surge
como una empresa autorizada a aplicar el Perfeccionamiento Empresarial por el Acuerdo
3942 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros del 19 de marzo de ese mismo afio. La
misma cuenta con dos UEB: UEB Investigaciones Proyecto e Ingenieria de Matanzas
(Proceso Disefio) y UEB Investigaciones Proyecto e Ingenieria de Coldén (Proceso de
Investigaciones Aplicadas). Posee licencia en el Registro Nacional de Constructores,
Proyectistas y Consultores de la Republica de Cuba para operar como Proyectista, Consultor
y Constructor, este ultimo para la construccién de pozos de perforacién rotaria.

Mision: contribuir al manejo sostenible del agua y a la proteccion del medio ambiente, a
través de investigaciones aplicadas, disefios y consultorias de alta calidad, profesionalidad y
novedad tecnoldgica.

Visién: somos una organizacion productiva y econOmicamente eficiente, novedosa y
socialmente responsable, que ejecuta con calidad las investigaciones y disefios de las obras
de la infraestructura hidraulica garantizando el cumplimiento de la Ley de las Aguas
Terrestres, brindando soluciones para el manejo eficiente de los recursos hidricos
protegiendo el medio ambiente, con un nivel tecnoldgico adecuado, mercado diverso que
propicia la exportacion de servicios. Contamos con procesos operacionales competentes con
enfoque de riesgo y mejora continua, capaces de generar servicios de alto valor agregado,
contando con un sistema de direccion enfocado a resultados y un capital humano protegido y
en constante capacitacion, motivado y comprometido en la funcion social que garantiza la

satisfaccion de los clientes.
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Objeto social: brindar servicios técnicos profesionales de proyeccién, disefio, consultoria,

ingenieria, investigaciones: de ingenieria y topografia aplicadas a inversiones y obras.

Desde su creacion en el aflo 2001 la EIPI trabaja para consolidarse como empresa en

Perfeccionamiento y experimenta varias etapas de crecimiento en las que se enfoca en la

gestioén por procesos. En este sentido logra en el afio 2005 certificar su Sistema de Gestion

de la Calidad por la NC ISO 9001:2001, recertificandolo en el 2010 por la NC ISO 9001:2008,

con lo que se convierte en una de las 10 primeras empresas en lograr esta condicion. En el

afio 2007, crea y comienza la implementacién de un Sistema de Gestion Ambiental, lo que

fortalece el compromiso de sus trabajadores de proteger el Medio Ambiente, desde su

entorno como empresa y en su accionar con los servicios que presta. EI 2011 marca una

etapa importante para el crecimiento de la organizacion, la implementacion de un Sistema

Integrado de Gestidén por las normas: NC ISO 9001:2008 (Calidad), la NC 1SO 14001:2004

(Medio Ambiente), la NC 18001:2005 (Seguridad y Salud en Trabajo) y la NC 3001:2007

(Capital Humano) y su certificacion por la Oficina Nacional de Normalizacion. En el afio 2017

se obtiene una nueva certificacion por las normas: NC ISO 9001:2015 (Calidad), NC 1SO

14001:2015 (Medio Ambiente) y NC ISO 18001:2015 (Seguridad y Salud del Trabajo).

Los valores compartidos con los que cuenta son:

» Trabajo en equipo.

» Productividad.

> Profesionalidad.

» Creatividad y eficiencia.

Los objetivos estratégicos de la entidad son:

» Desarrollar el analisis financiero como herramienta para la planificacion, gestion y control
de los recursos econémicos.

» Ser reconocidos por nuestra responsabilidad social corporativa, asegurando desde

nuestros servicios la proteccion y el uso racional y productivo del agua.

Elevar la satisfaccion de nuestros clientes.

Gestionar eficazmente el proceso de logistica en la organizacion.

Lograr un 6ptimo aprovechamiento de las capacidades tecnologicas instaladas.

YV V V V

Introducir en los disefios y las investigaciones las nuevas tecnologias implementadas en
las empresas, asi como los resultados de la innovacion para lograr la competitividad de

los procesos operacionales.
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» Lograr un sistema de direccion enfocado a resultados, en concordancia con el sistema de
direccién y gestion empresarial cubano y bajo los principios de un adecuado control
interno. Garantizar el personal competente, motivado y comprometido necesario para el
efectivo desempefio de la organizacion.

» Garantizar una preparacion técnico-profesional, ética y politica del capital humano, segun
su cargo, que permita convertir al conocimiento en el recurso clave de la organizacion
para dirigirla de forma efectiva, generar productos y brindar servicios de alto valor
agregado.

> Mejorar la efectividad y disefio del sistema de informacién y comunicacion de la
organizacion.

2.1.1. Caracterizacion de la UEB
La UEB Investigaciones Proyecto e Ingenieria de Matanzas (Proceso Disefio) tiene como
tarea la elaboracion de Disefios de Acueductos, Alcantarillados, Drenaje Pluvial, Estaciones
de Bombeo, Solucion de Tratamiento de Residuales y Reconstruccion de Obras
Hidrotécnicas, trabaja ademas en el desarrollo de nuevos productos y servicios como
aquellos relacionados con el medio ambiente, con la calidad requerida que satisfaga las
expectativas del cliente externo y cumpla con sus requisitos, los requerimientos propios del
producto, que incluyen el cuidado del medio ambiente y el uso racional de los recursos
naturales, asi como la seguridad y salud de los trabajadores que ejecutan los mismos y sus
competencias.

Objetivo Estratégico: introducir en los disefios y en las investigaciones novedades

tecnoldgicas, asi como los resultados de las actividades de ciencia, la tecnologia y la

innovacion para afadir valor a los productos comercializados.

Los productos y servicios de la organizacion declarados para el SIG en la matriz-producto-

proceso, son los que a continuacion se relacionan: acueducto, alcantarillado, reconstruccion

de Obras Hidrotécnicas, estaciones de bombeo, solucion de Tratamiento de Residuales,
drenaje pluvial urbano.

La UEB cuenta con clientes externos, entre ellos: Empresa de Servicios Ingenieros

Hidraulicos Occidente Matanzas, Delegacion Provincial de Recursos Hidraulicos Matanzas,

Unidad Inversionista Ejército Central, Empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas

Varadero (Inversiones), Inversiones MININT, Radio Cuba, Empresa Azucarera Matanzas,
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Empresa Acueducto y Alcantarillado Matanzas, Empresa Agropecuaria MININT, Empresa

Agropecuaria de la Construcciéon de Varadero.

La estructura organizativa es jerarquica por areas o departamentos, subordinados a una

direccion general (ver anexo 4). La entidad actualmente cuenta con 21 trabajadores, a

continuacion, se muestran desglosados por categoria ocupacional, nivel escolar, edades y

sexo (ver tabla 2.1 y grafico 2.1).

Tabla 2.1. Composicion del capital humano.

Categoria

ocupacional

Técnicos 6
Especialistas 14
Cuadros 1
Nivel de
escolaridad

12 Grado 1
Técnicos medios 1
Universitarios 18

Fuente: Mufioz Gonzalez (2022).

Edad

Menores de 20 aflos | 1
De 21 a 35 afios 10
De 36 a 45 afos 3
De 46 a 55 afos 0
De 56 a 60 afos 2
Mayores de 60 afios | 5
Sexo

Masculino 9
Femenino 12

B Técnicos

B Especialistas

B Cuadros

112 Grado

B Técnicos medios

B Universitarios

B Menores de 20 afios

B De21a35afos
De 36 a 45 afios

B De 56 a 60 anos

B Mayores de 60 afios
Masculino

Femenino

Grafico 2.1. Composicion del capital humano.

Fuente: Mufioz Gonzalez (2022).
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Analizados los valores de la tabla 2.1, se puede concluir que, en la composicion del capital
humano de la UEB, predomina en un 67% los especialistas, en un 86% los universitarios, el
sexo femenino en un 57% y en cuanto a la edad representa un 48% el rango entre 21y 35.
2.2. Descripcion del proceso objeto de estudio. Proceso de Disefio de la EIPI

El proceso comienza cuando se recibe la solicitud oficial del producto y servicio de parte del
cliente, que puede ser verbal o por escrito, se analiza por el jefe del proceso y por sus
especialistas. En este acto se acepta o0 no la solicitud y se le informa al cliente la decision, en
caso de no aceptarse, se trata por todos los medios de poderle orientar en que otra
organizacion pudiera recibir el producto y servicio solicitado. Si se aprueba, se hace saber al
cliente que es un principio de la organizacion no trabajar con documentacion que no posean
un aval de calidad del mismo, es decir que estén debidamente verificados y avalados su
calidad y origen. Cumplido este paso se designa por el Jefe del Proceso al Jefe de Proyecto
mediante el Acta de Designacion.

A continuacion, se realiza el control de calidad y la apertura del expediente del producto y
servicio. Prosigue la elaboracion del plan de calidad y de la oferta técnico comercial. Si la
misma no se aprueba se reelabora, si el cliente propuso alguna modificacion con la que
estan de acuerdo ambas partes, de lo contrario se desecha y se efectia el cierre del
expediente del producto y servicio que se entrega al Archivo Técnico. Se elabora el contrato
por el Jefe del Proceso Integrado. Posteriormente se pasa el proyecto de contrato al comité
de contratacion de la EIPI, el cual emite un dictamen. Se procede a presentar el contrato al
cliente. Si no se aprueba se reelabora con las condicionales que se acuerden con este y
cuando se apruebe, se selecciona el grupo de proyecto, de conjunto entre el Jefe de Proceso
y el Jefe de Proyecto y aprobacion del documento de trabajo a riesgo por el Director General.
Con todas estas premisas cumplidas se elabora y se firma de conjunto con el inversionista el
acta de inicio (disefio, confeccion del presupuesto y memoria descriptiva) para proceder a la
aprobacion del producto o servicio en el plazo establecido en el Plan de Calidad para su
liberacién y entrega al cliente. Se entrega la documentacion al cliente por el Jefe de Proyecto
con el numero pactado de copias, la factura y el Acta de Aceptacion, de aprobarse por el
cliente se procede al cobro. Una vez efectuado el cobro se realiza el cierre del proyecto,
entregandose al proceso de gestion contable financiera, el cheque y al archivo técnico el

expediente del producto y servicio aprobado (ver anexo 5).
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2.3. Descripcion del procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente

externo

El procedimiento a emplear durante la investigacion es un procedimiento modificado en

aproximacion al de Ramirez Betancourt (2017), el cual fue adecuado a las condiciones de la

presente investigacion. Este procedimiento posee un grupo de ventajas respecto a los demas
gue determinan su aplicacion, entre las que se encuentran:

1. Permite obtener una evaluacion de la eficacia como satisfaccion de los clientes en cada
uno de los procesos claves; asi como de la organizacion.

2. Permite evaluar de forma cuantitativa el nivel de satisfaccién de los clientes externos de
cada uno de los procesos claves, asi como de la organizacion.

3. Puede ser llevado a cabo a través de la utilizacion de la encuesta como instrumento de
medicion del nivel de satisfaccion de los clientes o en el caso de evaluaciones realizadas
por la propia organizacion para evaluar la eficacia de la calidad de la gestion de la
organizacion mediante determinados indices.

La modificaciéon que se propone al procedimiento consta de 4 etapas:

1) Preparatoria.

2) Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

3) Evaluacion cuantitativa y cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente externo.

4) Andlisis causal de los problemas que afectan la satisfaccion.

A continuacion, se expone el procedimiento propuesto (ver figura 2.1) que posibilita la

evaluacion de la satisfaccion de los clientes externos en los servicios que brinda la EIPI.
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Figura 2.1. Procedimiento para la evaluacién de la satisfaccion del cliente externo.

Fuente: en aproximacion a Ramirez Betancourt (2017)

Etapa 1. Preparatoria.

Durante esta etapa queda confeccionado el equipo de trabajo que llevar4d a cabo las
investigaciones necesarias y realizara el procesamiento de los datos.

Paso 1. Creacién del equipo de trabajo.

Es necesario seleccionar el personal para formar el grupo de trabajo por lo que se
recomienda utilizar un personal con conocimientos de la empresa y su sistema, de los
productos y servicios que brinda y ademas que tenga experiencia de trabajo en equipo para
gue contribuya positivamente en la aplicacion de las dinamicas grupales. Este personal

puede estar compuesto por directivos y trabajadores que pertenezcan a areas de contacto
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directo con el cliente. Este equipo sera el encargado de llevar a cabo el procesamiento de los

datos obtenidos en la aplicacion del procedimiento.

Paso 2. Capacitacion del equipo de trabajo.

Se puede incluir como preparacion previa una conferencia en la que se explique a todos los

miembros del equipo los aspectos esenciales y el procedimiento de la investigacién en

cuestion; asi como el alcance y pretensiones que se posee con el proceso que se comienza.

Paso 3. Determinacion del periodo que sera tomado como objeto de estudio.

En este paso se determina el alcance que tendra la investigacion en funcion del tiempo que

duraré.

Etapa 2. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

Paso 1. Andlisis y discusion de los instrumentos de recoleccion de datos existentes en la

empresa.

Debido a los constantes cambios que existen en el entorno socio-econdémico actual es

necesario hacer un analisis de los instrumentos existentes en la organizacion (en caso de

existir) y realizar un analisis critico en correspondencia con las caracteristicas que debe

poseer el instrumento utilizado.

Paso 2. Redisefio de instrumento de medicion.

Para el redisefio del instrumento de medicion (encuesta) se deberan seguir los pasos

siguientes:

> Elaboracion del parrafo introductorio, donde se especifica quién hace la encuesta, qué
objetivo tiene la misma y cual es el formato de respuestas, el cual incluye el tipo de
escalas a utilizar:

a) Dicotébmica

b) De valores.

c) De importancia.

d) Diferencial

e) Likert.

» Confeccion del formato de preguntas, las cuales pueden ser:

a) Abiertas: Cuando se quiere recoger algun criterio o sugerencia.

b) Cerradas: Cuando se utilizan escalas.
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Las preguntas deben tener un orden logico, cuidando de no mezclar preguntas negativas con
positivas, deben ser consecuentes con la escala seleccionada, ademas de ser objetivas,
medibles y de facil interpretacion.

Se debe elaborar al final una pregunta de control que brinde una evaluacion general,
ajustada a la escala, la cual permitird comprobar la validez de la encuesta y por ultimo una
pregunta para medir el por ciento de encuestados insatisfechos, se emplea en este caso una
escala dicotomica.

En esta investigacion se utilizar4 una escala Likert del 1 al 5 y las preguntas en lo adelante
(items) se seleccionaran a partir del Método Delphi, para lo cual se seguird el procedimiento
siguiente:

» Seleccionar los expertos, los cuales deben ser 9 a 25, ademas designar el facilitador.

» Obtener el criterio individual de cada uno de los expertos, sobre los items que ellos
consideran deben conformar la encuesta. Los items propuestos por los expertos se

relacionan en la tabla 2.2 que se muestra a continuacion:

Tabla 2.2. items propuestos por los expertos.

Fecha Lugar

Facilitador
Objetivo

Participantes

Resultado de los expertos

Fuente: en aproximacion a Aday Diaz (2020).

» Analizar las propuestas y elaborar un resumen, el cual se envia nuevamente a cada uno
de los expertos, para que voten en (Sl) o (NO), por cada uno de los items que aparecen en el
resumen.
» Analizar los resultados individuales de cada item, al tener en cuenta la cantidad de votos
negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se utilizara la
expresion siguiente:
C=1-2>1-a

vt
Doénde:
Vn- Cantidad de votos negativos

Vt - Total de votos
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1-a =20.80
Se seleccionan los items que cumplan la condicion anterior.
Con los items que resultaron seleccionados se conforma la encuesta.
Paso 3. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento.
Durante este paso se selecciona una muestra aleatoria simple, con el objetivo de aplicar una
encuesta piloto a los clientes externos de la organizacion, previamente y se determinara el
tamafo de muestra a partir de la formula 2.1 que se muestra a continuacion:

N Z2PQ
~e2(N- 1) + Z2PQ

n férmula 2.1

Donde:

n — Tamafio de muestra.

N — Tamafio de muestra finito y conocido.

Z — Nivel de confianza.

e — Error de muestreo.

Nota: Se recomienda emplear P= Q=0.5 si no se tienen estadisticas anteriores.

Se comprobara la fiabilidad (condicion necesaria pero no suficiente) a partir del Alfa de
Cronbach, donde el valor de este debe ser mayor de 0.7, para considerarse fiable el
instrumento. Lo que implica que esta libre de errores aleatorios, lo que da a entender por
tanto que posee una escala consistente.

Al determinar el tamafio de muestra a aplicar la encuesta se inicia con una representacion de
25 encuestas, con las que se determinara si el instrumento es valido y fiable.

Se comprobard la validez de la encuesta, que esté libre de errores aleatorios y sistematicos,
lo que implica que realmente este mide lo que el investigador pretende, para ello se utiliza el
coeficiente de correlacion R2, el cual al igual que el alfa debe ser mayor de 0.7, efectuar
también la prueba F para el analisis de varianza para demostrar que realmente hay
correlacion, por lo que F debe ser menor que el valor designado como nivel de significancia
(1-nivel de confianza).

Una vez demostradas la fiabilidad y validez del mismo se procede a procesar el total de
encuestas hasta completar el tamafio de muestra.

Etapa 3. Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficacia.

Paso 1. Evaluacion cuantitativa de la eficacia.
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Tabular las encuestas y calcular los estadigrafos del promedio general de percepcion de
cada item en particular, asi como el por ciento de clientes insatisfechos, para ello se
empleara los softwares SPSS y Excel.
Paso 2. Evaluacion cualitativa de la eficacia.
La evaluacion cualitativa reviste una gran importancia, ya que cuando se refiere a un valor
cuantitativo meramente, no se llega en todos los casos a lo que las personas desean oir
sobre la calidad de una determinada produccion o servicio y en el caso sobre la calidad de la
gestidon; por ejemplo resultaria muy complicado de entender a veces cuando se dice la
calidad de algo es 2,5; 3.9; 4,7, a diferencia, si se dice es mala, regular, buena o muy buena
se entiende mejor, no sin pensar que la evaluacion cuantitativa no es necesaria, por el
contrario esta permite en el caso arribar a la cualitativa. En la investigacion se obtendra la
evaluacion cualitativa a través del indice cualitativo QK.
Paso 2.1. Célculo del indice cualitativo QK.
El indice cualitativo QK, el cual se calculara mediante la expresion siguiente:

Efi—3

Q= ](;.66

donde: Qk representa el indice cualitativo y Efi el valor cuantitativo de la eficacia.
Paso 2.2. Obtener la evaluacion cualitativa.
Para obtener la evaluacién cualitativa de la eficacia de la calidad de la gestion de cada uno
de los procesos y de la organizacién se entra con el valor de Qk en la tabla 2.3 que se

muestra a continuacion:

Tabla 2.3. Evaluacién cualitativa Qk.

indice cualitativo (Qk)

Evaluacioén cualitativa

[-3.03a-1.51) Muy mala
[-1.51 a0.00) Mala

[0.00 a 0.75) Regular
[0.75 a 2.27) Bueno
[2.27 a 3.03] Muy buena

Fuente: Ramirez Betancourt (2017).

El objetivo de esta evaluacion radica en poder comparar de forma cualitativa la eficacia de la
calidad de la gestion entre los procesos de la propia organizacion o entre otras

organizaciones.
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Etapa 4. Analisis causal de la satisfaccion.

Paso 1. Determinacion de los items que mas afectaciones provocan.

Se determinan los items con mayores afectaciones a partir del criterio de los clientes

reflejado en las encuestas unas vez procesada, estos items seran los que cuyo valor estén

por debajo del valor cuantitativo promedio obtenido.

Paso 2. Aplicacion del coeficiente de Kendall para realizar la gran expansion a partir de

priorizar los items mas afectados.

Estos items seran priorizados mediante el método de los expertos con el coeficiente de rango

de Kendall, los items que den valores de cero o negativo seran llevados al diagrama causa

efecto para realizar la gran expansion.

Paso 3. Determinacion de las sub causas a partir de la tormenta de ideas.

Se determinan las sub causas que inciden de manera negativa en los items seleccionados,

mediante las diferentes pequefas expansiones, y para ello se utiliza una tormenta de ideas

no estructurada.

Paso 4. Aplicacion del diagrama causa efecto para determinar los elementos (causas) que

afectan el enfoque externo (efecto).

Paso 5. Proponer acciones correctivas.

Proponer un grupo de acciones correctivas para que sean utilizadas por los grupos de

mejora.

2.4. Herramientas utilizadas en la investigacion

2.4.1. Método Delphi

Segun Martinez Ezquerro et. al. (2021), el método Delphi pretende extraer y maximizar las

ventajas que presentan los métodos basados en grupos de expertos y minimizar sus

inconvenientes. Para ello se aprovecha la sinergia del debate en el grupo y se eliminan las

interacciones sociales indeseables que existen dentro del mismo. De esta forma se espera

obtener un consenso lo mas fiable posible del grupo de expertos. Este método presenta tres

caracteristicas fundamentales:

» Anonimato. Ningun experto conoce la identidad de los otros que componen el grupo. Esto
impide la influencia, el peso de oponerse a la mayoria o la desacreditacion por errores.

> lteracion y realimentacion controlada: Al presentar varias veces el mismo cuestionario los

expertos conocen otros puntos de vista y pueden modificar su opinién.
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» Respuesta del grupo en forma estadistica. La informacion no es la opinidon de la mayoria,
sino que se presentan todas las opiniones e indica el grado de acuerdo obtenido. Para la
aplicacidon del mismo se hace lo siguiente:

> Seleccionar los expertos, los cuales deben ser nueve o mas, ademas designar el
facilitador, los expertos pueden ser seleccionados a partir de su experiencia y
conocimiento o puede utilizarse algunos de los métodos existentes para la seleccion de
expertos.

> Explicar a los expertos la importancia de proponer items, que permitan obtener una
evaluacion que abarque lo méas posible, los problemas que puedan incidir en la
satisfaccion de los clientes.

» Obtener el criterio individual por escrito de cada uno de los expertos, sobre los items que
ellos consideran deben conformar la encuesta.

» Analizar las propuestas y elaborar un resumen, el cual se envia huevamente a cada uno
de los expertos, para que voten en (Sl) o (NO), por cada uno de los items que aparecen
en el resumen.

> Analizar los resultados individuales de cada item, al tener en cuenta la cantidad de votos
negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se utilizara la
expresion siguiente:

(1-vn)
Vt

Dénde:

Vn- cantidad de votos negativos

>1—error

Vt- total de votos

Se seleccionaran los items que cumplan la condicién anterior. Con los items que resultaron
seleccionados se conforma la encuesta.

2.4.2. Encuesta o Cuestionario

La encuesta es un método que sirve para obtener informacion especifica de una muestra de
la poblacion mediante el uso de cuestionarios estructurados que se utilizan para obtener
datos precisos de las personas encuestadas. Un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas que se presentan a los encuestados para obtener sus respuestas. Es un
instrumento muy flexible porque existen diversas formas de preguntar. Debe ser realizada
solo cuando estén definidos claramente los objetivos para los que se elabora y las

condiciones de su aplicacion. Estas encuestas tienen que ser validas y fiables, por lo tanto,
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se debera probar la fiabilidad y validez de las encuestas utilizadas antes de obtener la

informacion, en caso de que no sean validas se debera disefiar y aplicar una encuesta que

cumpla con estos requerimientos (Falcén et. al., 2019).

2.4.3. Método del Panel de Expertos (Método del Coeficiente Kendall)

Del Pozo Franco et. al. (2021), expresa que este método consiste en la recopilacion o

recogida de informacion ponderada de un grupo de expertos de cuales serian las causas que

afectan la calidad. EI Método unifica el criterio de varios especialistas con conocimiento de la

tematica, de manera que cada integrante del panel haya ponderado segun el orden de

importancia, que cada cual entienda a criterio propio. En la seleccion del experto se tendra

en cuenta la experiencia, el nivel de informacion que pueda aportar y el nivel técnico que

tenga. Este método posee un procedimiento matematico y estadistico que permite validar la

fiabilidad del criterio de los expertos mediante el coeficiente Kendall (W).

> Los expertos deben ser 7 o mas, para lo cual se deben entregar los elementos
seleccionados acorde con su nivel de incidencia en la satisfaccion de los clientes, para
gue los expertos los prioricen.

» Hacer un resumen con el resultado de cada uno de los expertos y calcular las expresiones
gue aparecen en la tabla 2.4.

El procedimiento a seqguir es el siguiente:

Donde:

m — NUumero de expertos.

Y aij — Suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos al item i.
K — Numero de items a valorar.

T — factor de comparacion. ) ) aij/ K

A= Yaij-T
Tabla 2.4. Método de Kendall.
Expertos > aij A A2
K 1 2 3 4 S} . | M
1
2
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2.2 aij YA

Fuente:Ramirez Betancourt (2017).
Para comprobar si existe concordancia entre el panel de especialistas se empleara el
Coeficiente de Kendall (W) a partir de la férmula siguiente:
__12yat
- mA(k3—k) "~

Si se cumple, hay concordancia y el estudio es valido.

0,5

Si W < 0.5 se repite el estudio, pero esto no indica que los expertos no sean expertos,
solamente que hubo dificultades en la explicacion y preparacion del método, de haber un
numero de expertos m = 7 y el estudio no ser valido, entonces se pueden eliminar los que
mas variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.

Nota: En caso de que algun experto considere que dos o0 mas items tienen el mismo nivel de
importancia, se otorgara la misma puntuacion a estos, pero posteriormente se debera variar
el orden de la ponderaciéon, y se suprimen aquellos que fueron marcados con igual
puntuacion.

2.4.4, Software SPSS

El comunmente conocido por los profesionales de la estadistica SPSS (Software Statistical
Package for the Social Sciences), es un paquete informatico de gran integridad de
operaciones estadisticas. Su aplicacion ha sido difundida hacia una variada gama de
estudios y procesamiento de informacion de trabajos cientificos en todo el mundo.

Segun expone Okagbue et. al. (2021), este paquete es capaz de realizar calculos
matematicos y de aplicar modelos estadisticos a informacion proveniente de diversas
disciplinas. Contiene herramientas estadisticas para determinar distribuciones de frecuencia,
medidas de tendencia central y medidas de dispersion. Desarrolla modelos con
distribuciones Binomial, Normal y Poisson. Aplica pruebas de hipoétesis y de significacion.
Ademas, realiza calculos de correlacion y regresion que entre otras cosas permiten
determinar la fiabilidad y validez de modelos de gestion. Es capaz de segmentar variables y
determinar la relacion que pueda existir entre ellas. Aplica analisis desde el punto de vista
cuantitativo, determinacion de coeficientes estadisticos entre otros.

El software es de gran flexibilidad y compatibilidad con tabuladores electrénicos para el
intercambio de informacién. Posee un ambiente visual de facil operacion que permite al

usuario concentrarse plenamente en la gestion estadistica del modelo que esta trabajando.
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2.4.5. Tormenta de ideas

Segun Miranda Duro et. al. (2020), es una técnica interactiva de trabajo en grupo que se
realiza con el objetivo de ganar gran cantidad de ideas en poco tiempo. Presenta 3
modalidades: Rueda libre, Tira de papel y Round Robin. Los principios que sustentan esta
técnica son: la nueva agresion, la espontaneidad y el intercambio de ideas entre todos los
participantes.

Para su realizacion puede ser aplicado el método de distintas formas:

a) Rueda libre: Es el mas usado, los participantes intervienen libremente, espontaneamente,
esta es su fundamental ventaja, ademas de ser creativo facilita la contribucién de otros
expertos con sus ideas. Desventaja: individuos fuertes pueden predominar, sobreviene la
confusién, pueden perderse ideas si hablan todos a la vez.

b) Round Robin: La participacion es ordenada, por turnos, los participantes dan su opinion
cuando les toca el turno en cada vuelta hasta que concluyan las ideas nuevas. Desventajas:
Se hace dificil aguardar por su turno, hay ciertas pérdidas de energia, resistencia a dar una
opinion.

c) Tira de papel: Las ideas se recopilan por medio de una tira de papel. Ventaja: El
anonimato permite que temas delicados afloren, se puede aplicar a grupos numerosos, no es
necesario hablar. Desventaja: Es lento, algunas ideas pueden ser ilegibles, es dificil aclarar
ideas. Tiene como objetivo llevar a cabo un filtrado y posteriormente emplear el método de
los expertos con el coeficiente de Kendall para determinar cuales son los principales
problemas que a partir de la tormenta de ideas.

2.4.6. Diagrama Causa — Efecto

Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el
profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos,
situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de datos.

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un
problema especifico; su naturaleza grafica permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas
(Nieves Pérez, 2022). El mismo no ofrece una respuesta a una pregunta, como lo hacen

otras herramientas, por otra parte, bien preparado es un vehiculo para ayudar a los equipos a
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tener una concepcion comun de un problema complejo, con todos sus elementos y
relaciones claramente visibles a cualquier nivel de detalle requerido. Lo pasos generales son:
1°.paso Decidir la caracteristica del proceso que se desea mejorar y controlar.

2°paso Escribir la caracteristica de calidad a la derecha. Trazar una flecha gruesa de
izquierda a derecha.

3°.paso Indicar los factores mas importantes que inciden en la caracteristica a mejorar.
Trazar flechas secundarias en direccién a la principal. Se recomienda reunir los posibles
factores causales de dispersion mas generales en grupos. Cada grupo forma una rama.

4° paso Incorporar en cada una de estas ramas los factores detallados que se pueden
considerar causas. Estas formaran las ramificaciones menores. En cada una de ellas afiadir
factores aun mas detallados. Este planteamiento permitira identificar las causas del
problema.

5° paso Por ultimo, es preciso verificar que todos los factores que pueden causar
dispersion estan incluidos en el diagrama Causa — Efecto.

2.4.7. Microsoft Excel

Microsoft Excel es una aplicacion de hojas de calculo que forma parte de la suite de oficina
Microsoft Office.

Es una aplicacion utilizada en tareas financieras y contables, con férmulas, graficos y un
lenguaje de programacién, Excel permite a los usuarios elaborar tablas y formatos que
incluyan calculos matematicos mediante férmulas; las cuales pueden usar “operadores
matematicos” como son: + (suma), - (resta), * (multiplicacion), / (division) y ~ (potenciacion);
ademas de poder utilizar elementos denominados “funciones” (especie de férmulas, pre-
configuradas) como, por ejemplo: Suma, Promedio, Buscar, etc (Prommik et. al., 2022).

Una tabla en Excel es un conjunto de datos organizados en filas o registros, en la que la
primera fila contiene las cabeceras de las columnas (los nombres de los campos), y las
demas filas contienen los datos almacenados. Es como una tabla de base de datos, de
hecho, también se denominan listas de base de datos.

Las tablas son muy utiles porque ademas de almacenar informacion, incluyen una serie de
operaciones que permiten analizar y administrar esos datos de forma muy comoda.

Entre las operaciones mas interesantes que podemos realizar con las listas tenemos:

» Ordenar los registros.

> Filtrar el contenido de la tabla por algun criterio.
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» Utilizar formulas para la lista al afiadir algun tipo de filtrado.

» Crear un resumen de los datos.

> Aplicar formatos a todos los datos.

2.5. Conclusiones parciales

1.

En la caracterizacion de la UEB de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria de Matanzas,
se determina la composicion de la fuerza laboral y se describe el proceso objeto de

estudio.

. Se describe el procedimiento correspondiente para la evaluacion de la satisfaccion del

cliente externo, donde se presentan las herramientas y técnicas a emplear en la

investigacion.

. Se propone aplicar el procedimiento propuesto en aproximacion al de Ramirez Betancourt

(2017), para evaluar la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque externo en la EIPI.
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Capitulo 3. Implementacién del procedimiento de evaluacién de la eficacia de la
calidad de la gestion con enfoque externo

En este capitulo se exponen los principales resultados alcanzados en el andlisis de la
eficacia de la gestion con enfoque externo en la Empresa de Investigaciones, Proyectos e
Ingenieria de Matanzas.

3.1. Aplicacion del procedimiento para la evaluacién de la gestion de la calidad con
enfogque externo

Etapa 1. Preparatoria.

Paso 1. Creacion del equipo de trabajo.

Se procede a seleccionar aquellas personas idoneas que poseen calificacién técnica,
conocimientos especificos sobre el objeto a evaluar, posibilidad de decisibn y que
pertenezcan a areas de contacto directo con el cliente. Como resultado fueron seleccionados
10 personas para conformar el equipo de trabajo las cuales se relacionan a continuacién en

la tabla 3.1.
Tabla 3.1. Listado del equipo de trabajo.

Nombre y apellidos Nivel Cargo
académico

Erick Raul Ramirez Sanchez Nivel superior Director General

Kairelys Martinez Uribe Nivel superior Especialista en Cuadro

Isabel Grillo Delgado Nivel superior Directora de Capital Humano

Elsa Gonzalez Moreno Nivel superior Especialista B de Seguridad vy
Proteccion

Irene Garcia Pefia Nivel superior Directora Contable Financiera

Carlos. A Escobar Rabaza Nivel superior Especialista B en Gestion Econdmica

Ivis. L Ortega Moliner Nivel superior Directora Técnica

Anyelis Rodriguez Ramirez Nivel superior Gestor A de Archivo Central

Yordan Suéarez Padilla Nivel superior Especialista para la Ciencia,
Tecnologia y Medio Ambiente

Edith Benavides Castellini Nivel superior Especialista B en Gestion de la Calidad

Fuente: elaboracion propia.

Paso 2. Capacitacion del equipo de trabajo.
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Tras la seleccion del grupo de trabajo se realiza una reunidon donde se instruye a sus
miembros acerca del procedimiento de la investigacibn en cuestion, asi como las
herramientas y técnicas a utilizar en la misma.

Paso 3. Determinacion del periodo que sera tomado como objeto de estudio.

En el caso de la investigacion el periodo de tiempo seleccionado fueron los meses de: abril,
mayo Y junio.

Etapa 2. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

Paso 1. Andlisis y discusién de los instrumentos de recoleccidon de datos existentes en la
empresa.

La empresa cuenta con una encuesta para la recoleccion de informacion relacionada con la
conformidad de los clientes una vez recibido el servicio. Sin embargo, en el entorno
empresarial actual los cambios suceden de forma vertiginosa, lo que provoca que las
encuestas, cuestionarios, entrevistas y otros instrumentos deban ser actualizados con
frecuencia. A raiz de los cambios suscitados en el pais, se desarrollan politicas econémicas y
sociales para la implementacion de los lineamientos aprobados en el VIII Congreso del
Partido Comunista de Cuba.

La encuesta actual tiene mas de cinco afios en uso, por lo que se hace necesaria la
modificacion de la misma para actualizar e incluir elementos de evaluacion de la gestion de la
calidad estratégicos para el desarrollo de la politica econdmica y social del pais.

Paso 2. Redisefio del instrumento de medicion.

Para el redisefio del instrumento de medicién (encuesta) los miembros del grupo de trabajo,
funcionaron como expertos en la seleccion de los items de la encuesta, que se utilizara para
medir la satisfaccion de los clientes externos, mediante la utilizacion del método Delphi.
Fueron propuestos inicialmente para ser empleados en la encuesta 23 items, los cuales se

relacionan a continuacion en la tabla 3.2.
Tabla 3.2. items propuestos por los expertos.

Fecha | 6-octubre-2022 Lugar | EIPI

Facilitador Ivis. L Ortega Moliner

Objetivo Identificar los items que tributan a la evaluacion de la

eficacia de la gestion con enfoque externo.

Participantes | Erick Raul Ramirez Sanchez

Kairelys Martinez Uribe
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Isabel Grillo Delgado

Elsa Gonzalez Moreno
Irene Garcia Pefa

Carlos. A Escobar Rabaza
Ivis. L Ortega Moliner
Anyelis Rodriguez Ramirez
Yordan Suéarez Padilla
Edith Benavides Castellini

Resultado de

los expertos

1- Tiempo que demora la empresa en satisfacer las dudas
de los clientes.

2- La direccion de la EIPI es capaz de resolver los
problemas que se presentan.

3- Se interesan los especialistas en resolver los problemas
que puedan presentarse.

4- Tiempo que demora la empresa en garantizar el servicio.

5- Los clientes consideran que reciben la informacion con
la calidad necesaria.

6- Trato recibido a sus solicitudes por parte de nuestros
especialistas.

7- La empresa cumple con los plazos de entrega de los
productos y servicios.

8- Son innovadores los productos y servicios que le ofrece
la empresa.

9- Calidad en los productos y servicios que les brinda la
empresa.

10-Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted
pactados en la prestacion del servicio.

11-Incluyen los servicios prestados el cuidado del medio
ambiente

12-Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

13-Facilidad para informarse de los servicios que ofrece la

empresa.
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de sus especialistas

de sus instalaciones.

necesidades como cliente.

de la empresa.

empresa al realizar su trabajo.

14-Calidad de la documentaciobn asociada a nuestros
productos y servicios (copia dura y digital).

15-Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia

16- Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia

17-Trato recibido por parte de nuestros empleados.

18-Muestra interés nuestra empresa en conocer Ssus

19-Calidad de la atencion brindada por los funcionarios de
la empresa cuando se ha dirigido a solicitar un servicio.

20-Como cliente se siente seguro al contratar los servicios

21-Profesionalidad de los especialistas de la empresa.
22-Discrecion y respeto del personal al brindar los servicios.

23-Confianza transmitida por los especialistas de la

Fuente: elaboracién propia.

Se muestra en la tabla 3.3 el resultado del criterio de cada experto sobre los items que ellos

consideraron que deben conformar la encuesta en el que se tiene en cuenta los votos

negativos, a partir de que 1 —Vn/Vt > 0.80

Tabla 3.3. Resultado del criterio de cada experto.

N° | items SI [No| 1-Vn/Vt

1 | Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus |8 |2 |[0.80
inquietudes.

2 | La direccién de la EIPI es capaz de resolver los |6 |4 | 0.60
problemas que se presentan.

3 | Se interesan los especialistas en resolver los |8 |2 |0.80
problemas que puedan presentarse.

4 | Tiempo transcurrido entre la solicitud de un|{8 |1 [0.90
servicio y la solucion del mismo.

5 | Calidad de la informacion recibida por parte de |9 |1 |0.90
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nuestros especialistas.

6 | Trato recibido a sus solicitudes por parte de | 8 0.80
nuestros especialistas.

7 | La empresa cumple con los plazos de entrega de | 10 1.00
los productos y servicios.

8 | Son innovadores los productos y servicios que le | 8 0.80
ofrece la empresa.

9 | Calidad en los productos y servicios que les brinda | 10 1.00
la empresa.

10 | Cumplimiento de los requerimientos técnicos con | 10 1.00
usted pactados en la prestacion del servicio.

11 | Incluyen los servicios prestados el cuidado del | 8 0.80
medio ambiente

12 | Conocimiento de los servicios que presta la| 8 0.80
empresa.

13 | Facilidad para informarse de los servicios que | 8 0.90
ofrece la empresa.

14 | Calidad de la documentacion asociada a nuestros | 8 0.80
productos y servicios (copia dura y digital).

15 | Imagen de nuestra empresa en relacion a la |8 0.80
apariencia de sus especialistas.

16 | Imagen de nuestra empresa en relaciébn a la |8 0.80
apariencia de sus instalaciones.

17 | Trato recibido por parte de nuestros empleados. 0.56

18 | Muestra interés nuestra empresa en conocer sus 0.90
necesidades como cliente.

19 | Calidad de la atencibn brindada por los |8 0.80
funcionarios de la empresa cuando se ha dirigido a
solicitar un servicio.

20 | Como cliente se siente seguro al contratar los | 8 0.90
servicios de la empresa.

21 | Profesionalidad de los especialistas de la| 10 1.00
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empresa.

22 | Discrecion y respeto del personal al brindar los |4 |6 |0.40

servicios.

23 | Confianza transmitida por los especialistas de la |5 |4 |0.56

empresa al realizar su trabajo.

Fuente: elaboracion propia

Los items que seleccionados para la encuesta son:

1- Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus inquietudes.

2- Se interesan los especialistas en resolver los problemas que puedan presentarse.

3- Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucién del mismo.

4- Calidad de la informacién recibida por parte de nuestros especialistas.

5- Trato recibido a sus solicitudes por parte de nuestros especialistas.

6- La empresa cumple con los plazos de entrega de los productos y servicios.

7- Son innovadores los productos y servicios que le ofrece la empresa.

8- Calidad en los productos y servicios que les brinda la empresa.

9- Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted pactados en la prestacion del
servicio.

10- Incluyen los servicios prestados el cuidado del medio ambiente.

11- Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

12- Facilidad para informarse de los servicios que ofrece la empresa.

13- Calidad de la documentacion asociada a nuestros productos y servicios (copia dura y
digital).

14- Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia de sus especialistas.

15- Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia de sus instalaciones.

16- Muestra interés nuestra empresa en conocer sus necesidades como cliente.

17- Calidad de la atencién brindada por los funcionarios de la empresa cuando se ha dirigido
a solicitar un servicio.

18- Como cliente se siente seguro al contratar los servicios de la empresa.

19- Profesionalidad de los especialistas de la empresa.

Con los resultados obtenidos se procedio a conformar la encuesta (ver anexo 6)

Paso 3. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento.
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Se determind la cantidad de empresas que asistieron en busca de los servicios ofertados por
la EIPI en el periodo de tiempo seleccionado, lo que arrojo una cifra de 8 encuestados en el

periodo, estas empresas se muestran a continuacion en la tabla 3.4.

Tabla 3.4. Clientes encuestados en el periodo.
No | Clientes
1 Empresa de Servicios Ingenieros

Hidraulicos Occidente Matanzas

2 Delegacion Provincial de Recursos
Hidraulicos Matanzas

3 Empresa de Acueducto y Alcantarillado
Aguas Varadero (Inversiones)
4 Radio Cuba

5 Empresa Azucarera Matanzas

6 Empresa Acueducto y Alcantarillado

Matanzas

7 Empresa Agropecuaria MININT

8 Empresa Agropecuaria de la Construccion

de Varadero.

Fuente: elaboracion propia.

Se toma como poblacién las 8 encuestas que fueron realizadas en el periodo objeto de
estudio.

Se comprobd la fiabilidad y validez de la encuesta mediante el alfa de Cronbrach (tabla 3.5) y
el coeficiente de correlacion R cuadrado (tabla 3.6) respectivamente, donde se obtuvo un
Alftha de Cronbach de 0.744 y un R cuadrado de 1 por lo que las encuestas son fiables y
vélidas, lo que implica que estén libres de errores aleatorios y sistematicos, sus resultados
son confiables. En las tablas que siguen se muestran los resultados obtenidos mediante el
Software SPSS.

Tabla 3.5. Andlisis de fiabilidad mediante el alfa de Cronbrach.
Alfa de Cronbach

basada en

Alfa delelementos N de

Cronbach estandarizados elementos

744 723 19

49



Fuente: salida de SPSS.

Tabla 3.6. Validez del modelo a partir de R cuadrado.

Error Estadisticas de cambios
R estandar |Cambio de
R cuadrado |de lajcuadrado  de[Cambio
Modelo |R cuadrado [ajustado [estimacion |R enF [dfl [df2
1 1.000
N 1.000 . . 1.000 . "/ 0

Fuente: salida de SPSS.
Etapa 3. Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficacia.

Paso 1. Evaluacion cuantitativa de la eficacia.

Las encuestas fueron tabuladas y se calcularon los estadigrafos del promedio general de
satisfaccion con la empresa, de cada item en particular, asi como el % de clientes
insatisfechos y para ello se emple6 el software SPSS y EXCEL. Se obtienen los resultados

siguientes:

Tabla 3.7. Evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion de los clientes (promedio general).

Desviacion

N Minimo |Maximo [Media |estandar
Media de los

20 3.00 3.75 3.3063 [.18794
ltems
N valido or
| (¢ "0
|I|sta)

Fuente: salida de SPSS.
Como puede apreciarse la Tabla 3.7 el cliente da una evaluacion cuantitativa promedio de la

calidad del servicio de 3.31 en la escala utilizada de 1 a 5, lo que evidencia que aun existen
reservas de eficacia de los diferentes procesos, con valores minimos promedio de 3.00 y

maximos de 3.75.

Tabla 3.8. Valores promedio de satisfaccion.

Desviacion

N Media estandar
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Tiempo  transcurrido en  darn
respuesta a inquietudes
Se interesan los especialistas en|
resolver los problemas
Tiempo en la solicitud de un serviciol
y la solucién del mismo
Calidad de la informacion recibidal
|por los especialistas

Trato recibido a sus solicitudes por
|parte de los especialistas

La empresa cumple con los plazos
|[de entrega de los productos
servicios

Son innovadores los productos Y
servicios

Calidad en los productos y servicios|
|lque brinda la empresa

Cumplimiento de los requerimientos
técnicos cuando esté pactado en lg
|prestacion del servicio
Incluyen los servicios el cuidado delf
medio ambiente

Conocimiento de los servicios que|
|presta la empresa

Facilidad para informarse de los
servicios que presta la empresa
Calidad de Ila documentacion|
asociada a productos y servicios
Imagen de la empresa en relacion aj
|la apariencia de sus especialistas
Imagen de la empresa en relacion g

Sus instalaciones

3.6250

3.5000

3.1250

3.0000

3.3750

3.5000

3.2500

3.1250

3.3750

3.3750

3.2500

3.3750

3.1250

3.1250

3.2500

.51755

.53452

.35355

.00000

.51755

.53452

46291

.35355

51755

51755

46291

51755

.35355

.35355

46291
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Muestra interés la empresa en|
. _ 8 3.2500 46291
|conocer las necesidades del cliente
Calidad de la atencién brindada por
_ _ 8 3.1250 .35355
|los funcionarios de la empresa
Seguridad como cliente 8 3.2500 46291
Profesionalidad de los especialistas|
8 3.7500 46291
|de la empresa
Valoracion de la calidad del serviciol
8 3.3750 51755
|lgeneral
N valido (por lista) 8

Fuente: salida de SPSS.

En la tabla 3.8 se muestran los valores promedio de item que fueron evaluados en la

encuesta por los clientes, donde se sefialan 11 items con valores inferiores al promedio, lo

gue implica que el 55% de los items de la encuesta se encuentran por debajo de la media.
Los items por debajo de la media son:

Tiempo en la solicitud de un servicio y la solucion del mismo.

Calidad de la informacion recibida por los especialistas.

Son innovadores los productos y servicios

Calidad en los productos y servicios que brinda la empresa.

Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

Calidad de la documentacion asociada a productos y servicios.

Imagen de la empresa en relacion a la apariencia de sus especialistas.

Imagen de la empresa en relacion a sus instalaciones.

Muestra interés la empresa en conocer las necesidades del cliente.

YV V.V V V V V V V VY

Calidad de la atencion brindada por los funcionarios de la empresa.
» Seguridad como cliente.

A continuacion, se muestra en la tabla 3.9 el por ciento de clientes insatisfechos:

Tabla 3.9. Por ciento de clientes insatisfechos con el servicio.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje |valido acumulado
\VValid No 1 12.5 12.5 12.5
IO_SI' 7 87.5 87.5 100.0
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Total | 8 | 100.0 100.0
Fuente: salida de SPSS.

Como puede apreciarse en la tabla 3.9 se muestran los resultados del % de clientes
insatisfechos a partir de la aplicacion del software SPSS, donde se puede observar que
existe un 12.5% de clientes insatisfechos que no recomiendan el servicio, ademas de
generar una imagen negativa del servicio.

Paso 2. Evaluacion cualitativa de la eficacia.

Paso 2.1. Célculo del indice cualitativo QK.

Para el célculo de la evaluacion cualitativa de la calidad de la gestion se tomdé el valor
cuantitativo promedio obtenido mediante el procesamiento de la encuesta, para aplicar la
férmula que sigue.

_331-30
T 0.66

Qk =0.3063
Paso 2.2. Obtener la evaluacion cualitativa.
Se obtiene el valor cualitativo de la eficacia de la calidad de la gestibn mediante la tabla 2.1.
Evaluacion cualitativa Qk, donde como puede apreciarse el valor esta en el rango de (0.00 a
0.75) y por tanto evaluada de regular.
Etapa 4. Analisis causal de la satisfaccion
Paso 1. Determinacién de los items que mas afectaciones provocan.
Se tomaron los 11 items que se encuentran por debajo del valor cuantitativo promedio. Para
ello fueron seleccionados en la tabla 3.8 los items siguientes:
Tiempo en la solicitud de un servicio y la solucion del mismo.
Calidad de la informacion recibida por los especialistas.
Son innovadores los productos y servicios
Calidad en los productos y servicios que brinda la empresa.
Conocimiento de los servicios que presta la empresa.
Calidad de la documentacion asociada a productos y servicios.
Imagen de la empresa en relacion a la apariencia de sus especialistas.
Imagen de la empresa en relacion a sus instalaciones.

Muestra interés la empresa en conocer las necesidades del cliente.

YV V.V V V V V V V V

Calidad de la atencion brindada por los funcionarios de la empresa.
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» Seguridad como cliente.

Paso 2. Aplicacion del coeficiente Kendall para realizar la gran expansion a partir de priorizar

los items mas afectados.
Tabla 3.10. Coeficiente Kendall.

No

Caracteristic
a

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

2 aij

AZ

Tiempo en la
solicitud de
un servicio y
la  solucion

del mismo.

18

841

Calidad de la
informacion
recibida por
los

especialistas.

19

784

Son
innovadores
los productos

y servicios

68

21

441

Calidad en
los productos
y  Servicios
gue brinda la

empresa.

23

576

Conocimiento
de los
servicios que
presta la

empresa.

28

-19

361

Calidad de la

documentaci

27

400
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on asociada

a productos y

Servicios.
7 Imagen de la 9 72 25 | 625
empresa en
relacion a la
apariencia de
sus
especialistas.
8 Imagen de la 6 66 19 | 361
empresa en
relacion a sus
instalaciones.
9 Muestra 5 57 10 | 100
interés la
empresa en
conocer las
necesidades
del cliente.
10 | Calidad de la 9 70 |23 | 529
atencion
brindada por
los
funcionarios
de la
empresa.
11 | Seguridad 7 66 19 | 361
como cliente.
>Yaij | 514 | YA?%| 5379

Fuente: elaboracion propia.

1
T=—x 514 = 46.727 = 47
11
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12 x 5379 64548 _

92x (113-11) ~ 106920

Mediante el uso del método Kendall son priorizados por los expertos los items para llevar

cabo la gran expansion. Como el coeficiente de concordancia de Kendall (W) arroja un valor

mayor que 0,50 los resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables por lo que

son seleccionados para la gran expansion los siguientes items:

a kr 0N e

Tiempo en la solicitud de un servicio y la solucion del mismo.
Calidad de la informacion recibida por los especialistas.
Calidad en los productos y servicios que brinda la empresa.
Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

Calidad de la documentacion asociada a productos y servicios.

Paso 3. Determinacion de las sub causas a partir de la tormenta de ideas.

Posteriormente mediante la tormenta de ideas se identifican las posibles sub causas

asociadas a los problemas priorizados. Estas son:

YV V V V V V V V V VYV V V V

Mala coordinacion de las tareas.

Incumplimiento de los horarios de servicio.

Elevada carga de trabajo.

Falta de control.

Poca capacitacion y profesionalidad.

Poca supervision.

Poca atencién por parte del personal.

Equipos obsoletos y en mal estado.

Carencia de herramientas y equipos de proyectos modernos.
Poca comunicacion

Inexistencia de un programa de promocion de los servicios de la empresa.
No existe informacién de los precios de los productos y servicios.

Catalogo desactualizado.

Paso 4. Aplicacion del diagrama causa efecto donde se plasman los items que fueron

priorizados por los expertos como resultado de la aplicacion del método Kendall y asi

determinar las causas que inciden en cada uno de ellos (ver figura 3.1).
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Calidad de la documentacién| | Calidad de la informacién recibida Tiempo en la solicitud de un

asociada a productos por los especialistas servicio y la solucién del mismo
y servicios
Mala coordinacién
Falta de de las tareas
El catalogo se encuentra capacitacion Incumplimiento de

desactualizado

Poca
/ profesionalidad

Deficiente atencion
del personal que

los horarios de
No existe informacién servicio
de los precios de los

productos y servicios

Falta de Falta de control

supervision Elevada carga
de trabajo

labora — -
Deficiencias en el

enfoque externo

Deficiente supervision i .
Carencia de herramientas

y equipos de
avanzada

Insuficiente promocion
de los servicios que
ofrece la empresa Poca
comunicacion Falta de control
Equipos y herramientas

Falta de capacitacion en mal estado

Conocimiento de los Calidad de los productos
servicios que presta y servicios que ofrece
la empresa la empresa

Figura 3.1. Diagrama causa efecto.

Fuente: elaboracién propia.

Paso 5. Propuesta de acciones correctivas.

» Informar periddicamente a todo el personal de las principales actividades, facilidades y

servicios de la empresa, asi como priorizar las de ultimo momento.

> Mejorar la gestion de compra de equipos de proyecto de avanzada.

> Prestarle mayor atencion a las actividades de control y supervision.

» Valorar las necesidades de capacitacién de cada empleado que lo requiera.

» Mantener actualizados a los trabajadores de las actividades a realizar.

Por parte de la empresa esta presenta un aval que expresa el aporte que tuvo la
investigacion a la Empresa de Investigaciones, Proyecto e Ingenieria de Matanzas el cual se
muestra en el anexo 7.

3.2. Conclusiones parciales

1. Se disefo la encuesta de satisfaccion del cliente externo para determinar las reservas de

eficacia en la gestion de la calidad en la EIPI.
2. Se determinaron los principales aspectos que afectan la eficacia de la calidad de la

gestion.
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Conclusiones

1.

Se cumple con el objetivo general de la investigacion al efectuarse el andlisis de la
eficacia de la calidad de la gestion con enfoque externo.

Se elabord el marco tedrico referencial que permite sentar las bases de la investigacion
realizada.

Se disefo la encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes externos, en la
gue se tuvo fiabilidad y validez de contenido y constructo.

El cliente promedio se encuentra satisfecho, con un valor cuantitativo de la media de
3.31 y una evaluacion cualitativa de regular, no obstante, existe un 12.5% de clientes
insatisfechos, por lo que alun se presentan reservas de eficacia en el proceso.

Los problemas de mayor incidencia en la eficacia de la calidad de la gestidon son: tiempo
en la solicitud de un servicio y la solucion del mismo; calidad de la informacion recibida
por los especialistas; calidad en los productos y servicios que brinda la empresa;
conocimiento de los servicios que presta la empresa; calidad de la documentacion
asociada a productos y servicios.

Se realiz6 una propuesta de acciones para la mejora de la calidad.
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Recomendaciones

1. Analizar los resultados de la investigacion para la conformacion del programa de medidas
para la solucion de los problemas, por parte de la direccion de la UEB.

2. Extender el estudio a otras UEB con las adecuaciones pertinentes.

3. Realizar el estudio periédicamente para comprobar la efectividad de las medidas

aplicadas.
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Anexos
Anexo 1. Aval que justifica la necesidad del estudio en la Empresa de Investigaciones,

Proyecto e Ingenieria de Matanzas.




Anexo 2. Resumen de los conceptos de calidad consultados.

Autor

Definicion de calidad

Feigenbaum (1971)

Define la calidad como "La composicion total de las
caracteristicas de los productos y servicios de marketing,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los
cuales los productos y los servicios cumpliran las

expectativas de los clientes".

Deming (1986)

Plantean que calidad significa ofrecer a los clientes
productos y servicios confiables y satisfactorios a bajo

costo.

Ishikawa (1988)

Enfatiza que la calidad no debe interpretarse solamente
como calidad del producto, sino que “calidad es aquella
gue cumple los requisitos de los consumidores” e incluye
el costo entre estos requisitos. “En su interpretacion mas
amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso,
calidad de la division, calidad de las personas incluyendo
a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos,
calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
objetivos etc”. Su enfoque basico es controlar la calidad

en todas las manifestaciones.

Parasuraman et. al.
(1993.)

Calidad de servicio es lo que resulta de la comparacion
entre las expectativas y las percepciones del desempefio

del mismo.

Juran vy
(1993)

Gryna

Aporta dos nuevas definiciones de calidad, una que se

refiere al producto “calidad es el conjunto de

caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y en consecuencia hacen
satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en
su conclusién y otra que se refiere a la organizacion “la

calidad consiste en no tener deficiencias”.

Crosby (1995)

Puntualiza que la calidad es el cumplimiento de los




requerimientos de calidad de cada compafia, o dicho de

otra forma, dar cumplimiento a las especificaciones.

Alvarez Gallego et.
al. (2006)

La calidad, “representa un proceso de mejora continua,
en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el desarrollo de

productos o en la prestacion de servicios®

Lefcovich (2015)

Se puede definir la calidad como el compromiso ético con
la excelencia, porque sélo una empresa que ha definido
en sus valores supremos el generar productos y servicios
de calidad, estar4d realmente comprometida en su

consecucion.

NC-ISO 9001:2015.
de

de la

Sistemas
gestién
calidad (2015)

Una organizacién orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos,
actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades vy
expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. Esta misma norma establece que la calidad
de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes.

Benzaquen de las
Casas (2018)

Excelencia en el producto final, el cual satisface y supera
las expectativas del cliente.

Haro Arévalo et. al.
(2020)

Calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar

de estar satisfecho con lo mediano

Fuente: elaboracion propia




Anexo 3. Resumen de los Conceptos de servicio consultados.

Autor

Definicion

(Norman, 1986)

El servicio esta formado por actos e interacciones, que son
contactos sociales. El servicio es mucho mas que algo intangible,

es una interaccion social entre el productor y el cliente.

Juran y Gryna (1993) | Servicios es un trabajo realizado para otros (...) existe porque en
ellos se pueden satisfacer, determinadas necesidades de los
clientes.

Fisher 'y Navarro | Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector

(1996) terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios.

NC-ISO 9001:2015.
Sistemas de gestion
de la calidad (2015)

Salida de una organizacion con al menos una actividad,

necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

(2020)

Acevedo-Suéarez et. | Un servicio es el acto el conjunto de actos mediante el cual se logra

al. (2017) que un producto o grupo satisfaga las necesidades y deseos del
cliente.

Socarras Aguilar | Son un conjunto de actividades que intentan satisfacer las

(2019) necesidades de los clientes, tienen como caracteristica principal su
intangibilidad.

Parra Ferié et. al. | Varias tendencias actuales apuntan a un crecimiento del sector de

los servicios, propiciado por los cambios en la productividad, la
competitividad mundial, la calidad, el desarrollo tecnolégico, y la
incorporacion de cuestiones éticas y medioambientales al mundo

de los negocios.

Fuente: elaboracion propia




Anexo 4. Organigrama de la entidad.
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Anexo 5: Diagrama As-Is del proceso de elaboracion de proyectos hidraulicos
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Anexo 6. Encuesta al cliente externo.

Estimado cliente:

La direccion de la EIPI desea conocer su satisfaccion con los servicios que se le ofrece. Por

favor, tdbmese el tiempo necesario para evaluar los siguientes elementos sobre la EIPI y sus

servicios. Marque con una x considerando su percepcidn respecto a sus expectativas.

ATRIBUTOS

NO.

PREGUNTAS

Mucho
menos
de

esperado

lo

Menos
de

esperado

lo

Igual a lo

esperado

Mas de

0]

esperado

Mucho
mas de lo

esperado

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Tiempo

transcurrido en
dar respuesta
a sus

inquietudes.

Se
los

interesan

especialistas
en resolver los
problemas que
puedan

presentarse.

Tiempo

transcurrido
entre la
solicitud de un
la

del

servicio 'y
solucion

mismo.




FIABILIDAD

Calidad de la
informacion
recibida por
parte de
nuestros

especialistas.

Trato recibido
a sus
solicitudes por
parte de
nuestros

especialistas.

La empresa
cumple con los
plazos de
entrega de los
productos y

servicios.

Son
innovadores
los productos y
servicios que le
ofrece la

empresa.

Calidad en los
productos y
servicios que
les brinda la

empresa.

Cumplimiento
de los

requerimientos




técnicos con
usted pactados
en la
prestacion del

servicio.

Incluyen los

servicios
L. prestados el
cuidado del
medio
ambiente
Conocimiento
de los servicios
11. que presta la
empresa.
Facilidad para
informarse de
12 |los  servicios
que ofrece la
empresa.
Calidad de la
TANGIBILI- documentacion
DAD
asociada a
13. | nuestros
productos y
servicios (copia
dura y digital).
Imagen de
nuestra
14. |empresa  en

relacion a la

apariencia de




Sus

especialistas.

Imagen de
nuestra

15. |empresa en
relacion a sus
instalaciones.
Muestra interés
nuestra

16. empresa en
conocer  sus
necesidades
como cliente.
Calidad de la

EMPATIA atencién

brindada  por
los
funcionarios de

17.
la empresa
cuando se ha
dirigido a
solicitar un
servicio.
Como cliente
se siente
seguro al

18.
contratar  los

SEGURIDAD servicios de la

empresa.

19 Profesionalidad

de los




especialistas

de la empresa.

Coébmo valora la

PREGUNTA DE |, calidad  del
CONTROL " | servicio en
general

Contrataria los servicios de la EIPI en otra ocasion:
Si No Muchas gracias.

Fuente: elaboracién propia.



Anexo 7. Aval que expresa el aporte que tuvo la investigacion a la Empresa de

Investigaciones, Proyecto e Ingenieria de Matanzas.
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Resumen

La presente investigacion se desarrolla en la UEB de
Investigaciones, Proyecto e Ingenieria de Matanzas
(EIPI). Tiene como objetivo general, aplicar 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 EIPI. Se emplearon herramientas
e instrumentos para la recogida y procesamiento de la
informacion como: encuestas, tormenta de ideas, Método
Delphi, Método Kendall, Diagrama Causa-

Efecto, Software SPSS y Microsoft Office (Word, Visio,
Excel). Los resultados fundamentales de esta
investigacion demuestran que: el nivel de satisfaccion
promedio arroj6 una evaluacién cuantitativa de 3,31;
ademas existen reservas de eficacia en el proceso, dado
por evaluaciones promedio por debajo de la media;
existe un 12.5% de clientes insatisfechos con el servicio;
los problemas con mayor incidencia en la eficacia de la
calidad de la gestion estan dados por aspectos como:
tiempo en la solicitud de un servicio y la solucion del
mismo; calidad de la informacion recibida por los
especialistas; calidad en los servicios y de la
documentacion asociada a estos; conocimiento de los

servicios que presta la empresa.

Sector de

Sector de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria del

aplicacion

INRH

Problema cientifico

La necesidad de determinar los problemas y causas que
inciden en la eficacia de la calidad de la gestion con

enfoque externo en la EIPI.

Preguntas

cientificas

1. Cuales son los principios y conceptos que tratan

la problemética abordada.






2. Qué procedimiento se podra emplear para el
analisis de la eficacia de la calidad de la gestion
con enfoque externo en la EIPI.

3. Serda posible aplicar el procedimiento
seleccionado para el analisis de la eficacia de la
calidad de la gestidén con enfoque externo en la
EIPI.

4. Qué acciones de mejora se podran proponer

Objetivo general

Aplicar un procedimiento que permita determinar los
problemas y las causas que inciden en la eficacia de la
calidad de la gestion con enfoque externo en la EIPI.

Objetivos

especificos

1. Elaborar un marco teérico referencial donde se traten
los principios y conceptos de la problematica
abordada con base en la literatura actualizada.

2. Seleccionar el procedimiento para el analisis de la
eficacia de la gestion con enfoque externo en la
Empresa de Investigaciones, Proyectos e Ingenieria
de Matanzas.

3. Aplicar el procedimiento seleccionado para el analisis
sobre la satisfaccion del cliente externo.

4. Proponer acciones de mejora.

Métodos

Encuesta, observacion directa, andlisis documental,
tormenta de ideas, estadistica descriptiva, método

Delphi, método Kendall, diagrama causa- efecto,






Resultados

Se disefid la encuesta para evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes externos. El nivel de
satisfaccion promedio arrojé una evaluacién cuantitativa
de 3,31; ademas existen reservas de eficacia en el
proceso, dado por evaluaciones promedio por debajo de
la media; existe un 12.5% de clientes insatisfechos con
el servicio; los problemas con mayor incidencia en la
eficacia de la calidad de la gestion estan dados por
aspectos como: tiempo en la solicitud de un servicio y la
solucion del mismo; calidad de la informacion recibida

por los especialistas; calidad en los servicios y de la

documentacién asociada a estos; conocimiento de los

servicios que presta la empresa.






