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La presente investigacion titulada “Analisis del nivel de satisfaccion del cliente interno en el
proceso de produccién del ron en la Ronera Cardenas”, tiene como objetivo general:
determinar los principales problemas y sus causas que inciden en la satisfaccion de los
clientes internos en el proceso de produccion del ron en la Ronera Cardenas. Se emplearon
un grupo de métodos empiricos y herramientas como son: Mapa de Procesos, Tormenta de
Ideas, Encuesta, Entrevista, Método Kendall, Diagrama Causa — Efecto, ademas se utilizaron
los software Microsoft Visio, Microsoft Excel y SPSS. Como principales resultados se obtiene
que la valoracion cualitativa del nivel de satisfaccion de los clientes internos es mala, con un
valor de -0,597. Resaltan como causas fundamentales de la insatisfaccion del cliente interno
en el proceso de produccion del ron que los salarios no estan acorde con el trabajo que
realizan y no les permite satisfacer sus necesidades personales y familiares. Ademas, al
realizar una labor destacada, no son reconocidos en su colectivo ni individualmente; sus
criterios y opiniones no son tomados en cuenta para la toma de decisiones pues el estilo de
direccién es autoritario e impositivo; no se sienten parte activa de los resultados de la entidad
por las deficiencias en el flujo informativo. Con los elementos anteriores se elaboré una
propuesta de acciones dirigidas a los grupos de mejora.

Palabras claves: calidad, satisfaccion, gestion, eficacia
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The present investigation entitled "Analysis of the level of satisfaction of the internal customer
in the rum production process at the Cardenas Rum Factory", its general objective is: to
determine the main problems and their causes that affect the satisfaction of internal
customers in the rum production process at the Cardenas Rum Factory”. A group of empirical
methods and tools were used, such as: Process Map, Brainstorming, Survey, Interview,
Kendall Method, Cause-Effect Diagram, Microsoft Visio, Microsoft Excel and SPSS software
were also used. The main results show that the qualitative assessment of the level of
satisfaction of internal customers is bad, with a value of -0.597. They highlight as fundamental
causes of internal customer dissatisfaction in the rum production process, that wages are not
consistent with the work they do and do not allow them to satisfy their personal and family
needs. In addition, when carrying out outstanding work, they are not recognized in their
collective or individually; their criteria and opinions are not taken into account for decision-
making because the management style is authoritarian and imposing; they do not feel they
are an active part of the entity's results due to deficiencies in the information flow. With the
previous elements, a proposal of actions directed to the improvement groups was elaborated.
Key words: quality, satisfaction, management, effectiveness
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Introduccién

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por el hombre
desde la concepcion misma de la civilizacion humana. Esto se evidencia principalmente en
gue, desde el inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los
productos que consumia, por medio de un largo y penoso proceso que le permitié diferenciar
entre los productos que podia consumir y aquellos que eran perjudiciales para su salud.
Ademas, este ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la mejor forma posible le
proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre el entorno con el cual

interactua.

Se inici6 como una estrategia para resolver dificultades de produccién y para reducir los
costos asociados con la produccién de bienes, aunque su comienzo esta asociado a los
costos, y es reconocido que fue retomada como una estrategia para establecerse cada vez
mas en los mercados. Podria decirse que por su concepcion todavia permanece la idea de
gue su intencién es acertada como mecanismo reductor de costos y no como un medio de

supervivencia (Maldonado, 2018).

La generalizacién de la calidad en el mundo actual, la creciente corriente de la informacion,
que fluye por los distintos medios, la constante expansién 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
electrénico, la globalizacion en general; hacen que la calidad no sea una moda, sino un

requerimiento indispensable para la vida (Bermudez Carnero, 2021).

Cambios en el esquema empresarial mundial, como la globalizacion, conducen a que la
calidad se convierta en una herramienta para la toma de decisiones de obligatorio manejo en
cualquier organizacién que pretenda asegurar su sostenibilidad en el tiempo. La etapa en la
cual se encuentra la calidad es conocida como mejora continua de la calidad total. La
competencia empieza a ser cada vez mas fuerte, los mercados se globalizan y la industria
occidental, y particularmente la estadounidense, comienza a perder el liderazgo en sectores
donde durante décadas habia disfrutado de una posicidon ventajosa (automdoviles, acero,

semiconductores, ordenadores, etc.) (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).
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servicios que ofrezca la organizacion; por las practicas de los empleados y por las relaciones

con los proveedores (Gutiérrez Pulido et al., 2014). Por otro lado, las soluciones a los
problemas de calidad estaran dadas por el equilibrio que se logre entre la eficiencia y la
eficacia.

En los ultimos afios se ha manifestado una tendencia mundial, por parte de los clientes y
consumidores, a respetar los requisitos respecto a la calidad. A ello se ha sumado una
creciente toma de conciencia, por parte de los directivos, de que, para obtener buenos
resultados econémicos, es necesario mejorar continuamente la calidad de los productos y
servicios en aras de garantizar el funcionamiento eficaz de la organizacion. Todo este cambio
en la forma de pensar y actuar se ha reflejado en el contexto empresarial cubano y ha

potenciado un ambiente mas competitivo entre sus actores (ISO, 2015).

Hoy en dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, asi logra incrementar su
productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas
importante en el juego de los negocios. El éxito de una organizacion depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Si la empresa no satisface las

necesidades de sus clientes tendra una trayectoria muy corta (Najul Godoy, 2011).

En la actividad econdmica a nivel mundial la satisfaccion del cliente ha venido
desempefiandose como un factor relevante para el crecimiento y sostenibilidad de las
empresas, hoy en dia han tomado conciencia de que el éxito de las empresas depende de
los clientes, cuanto mas satisfecho este se sienta, mayor crecimiento y rentabilidad genera a
la empresa. Similarmente, la necesidad de las empresas de mejorar la calidad de los
productos y servicios que ofertan como prioridad nimero uno; puesto que los clientes son

cada vez mas exigentes y no aceptan productos de calidad media (Salgado Robalino, 2021).

La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la clave de los intercambios entre
empresas y mercados, y desde los origenes del marketing la satisfaccion ha sido

considerada como el factor determinante del éxito (Droguett Jorquera, 2012).

Es indispensable que las empresas adopten y pongan en marcha modelos de gestion que les

permita medir la calidad de sus productos y servicios, y asi poder competir con otras

2
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clientes potenciales, la mejor defensa contra la competencia extranjera y el inico modo para

apoyar el crecimiento y la rentabilidad (Salgado Robalino, 2021).

Las exigencias actuales del mercado requieren de la gestion empresarial una atencion
esmerada al tema de la calidad. 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 gestiobn que

garanticen la eficacia y la eficiencia (Ramirez Betancourt & Parada Curbelo, 2011).

Obtener productos y servicios de calidad es una ldgica aspiracion de las organizaciones que
pretenden sobrevivir en el turbulento y competitivo entorno nacional e internacional. En Cuba
la calidad debe convertirse en un factor estratégico de primer orden, ya que es una de las
vias que permite garantizar la elevacion de la eficiencia y de la competitividad, tanto para las
empresas del sector productivo, como las del sector de servicios. Para garantizar este
objetivo es necesario lograr una cultura de calidad en todos los dirigentes y trabajadores. Las
empresas deben ser capaces de lograr producciones y servicios con determinado incremento
de competitividad, para que afirmen la permanencia en el ambito nacional y ademas logren

incrementar sus exportaciones (Suarez Gonzéalez & Martin Garcia, 2019).

Las empresas cubanas actualmente se han planteado significativas transformaciones
basadas en un nuevo sistema de direccion empresarial que persigue el incremento de la
eficiencia y la competitividad. Con el objetivo de conseguir una integralidad en los resultados
de las mismas, se ha puesto en practica en varias la implantacion del Sistema de

Perfeccionamiento Empresarial (Herrera Ramos, 2010).

La Corporacion Cuba Ron S.A es una organizacién que se creé en 1993 con el objetivo de
unificar a las principales y mas importantes fabricas del pais que se dedican a la produccién
de ron. Es reconocida a nivel mundial debido a la produccion de sus grandes marcas de ron
gue poseen la Denominacién de Origen Protegida Cuba (D.O.P Cuba), que avala la calidad
de los productos elaborados en la isla, lo que certifica que son productos auténticos y
originarios de Cuba. Se destacan marcas tan importantes como Havana Club, Ron Santiago
de Cubay Ron Caney (Malo Eljuri, 2018).
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cuenta con personal calificado y conocedor de las antiguas y modernas técnicas de

produccion del ron. Se dedica a la produccion y comercializacion a nivel nacional y a la
exportacion de bebidas alcohdlicas con estdndares de calidad muy altos que satisfagan la
demanda mundial, que mantiene la gran tradicion ronera cubana. Posee cinco fabricas y dos
museos del ron los cuales se encuentran en La Habana Vieja y en la ciudad Santiago de
Cuba; las fabricas de ron son las siguientes: Ronera San José, Ronera Santa Cruz, Ronera

Villa Clara, Ronera Santiago de Cuba y Ronera Cardenas (Malo Eljuri, 2018).

La Ronera Cardenas se ha convertido en una de las fabricas mas importantes de la
Corporacion por la tecnologia y tradicion que hered6 de la empresa José Arechabala S.A.,
pero también debido al empefio de la corporacion y el apoyo del movimiento de Maestros
Roneros Cubanos que fueron quienes desarrollaron la nueva formulacion y presentacion del
Ron Perla del Norte (Malo Eljuri, 2018). Esta empresa se enfrenta a la necesidad de mejorar
la calidad en el proceso de produccion del ron, por tanto, es necesario conseguir la
satisfaccion del cliente interno ya que juega un rol importante en lograr satisfacer al cliente

externo.

Durante el ultimo afio ha surgido un gran niamero de quejas y reclamaciones de los clientes
internos, lo que incide en la calidad de su trabajo, esto conlleva a la necesidad de realizar un
estudio para conocer los problemas que conllevan a esta insatisfaccion de los clientes
internos, por lo que se plantea como problema cientifico de esta investigacion: la necesidad
de identificar las causas presentes en el proceso de produccién del ron que provocan

insatisfaccion en los clientes internos.

En correspondencia con lo antes planteado el objetivo general del presente trabajo de
diploma es: determinar los principales problemas y sus causas que inciden en la satisfaccion

de los clientes internos en el proceso de produccion del ron en la Ronera Cardenas.
Los objetivos especificos que complementan la Iégica y estructura de la investigacion son:

e Analizar los principios fundamentales tedrico-conceptuales relacionados con el
estudio.
e Seleccionar el procedimiento a utilizar.

e Aplicar el procedimiento seleccionado.
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e Realizar una propuesta de acciones correctivas.

En el presente estudio se aplicaron un grupo de métodos empiricos y herramientas

mencionadas a continuacion:

e Mapa de Procesos.

e Tormenta de Ideas.

e Encuesta.

e Entrevista.

e Meétodo Kendall.

e Diagrama Causa- Efecto.
e Software Microsoft Visio.
e Software Microsoft Excel.
e Software SPSS.

Para una mejor comprension y resultado de la investigacion se fragmentd en tres grandes

capitulos:

Capitulo I: “Marco Teodrico Referencial de la Investigacion”. En el mismo se abordan

tematicas relacionadas con la calidad y la satisfaccidn del cliente interno.

Capitulo II: “Breve caracterizacion del objeto de estudio y diseiio metodoldgico” contiene la
caracterizacion de la Ronera Céardenas y se describe detalladamente el procedimiento a
desarrollar para analizar el nivel de satisfaccion del cliente interno en el proceso de

produccion del ron.

Capitulo IlI: “Resultados obtenidos con la aplicacion del procedimiento”. En este se exponen

los resultados alcanzados en la investigacion.

Finalmente se presenta un cuerpo de conclusiones, recomendaciones, las referencias
bibliograficas (el 7,45 % es en idioma inglés, el 59,57 % es bibliografia actualizada a partir
del 2018, el 10,64 % son libros, el 9,57 % corresponde a tesis y el 79,79 % corresponde a
articulos de revista) y una serie de anexos como apoyo a distintos aspectos tratados a lo

largo de la investigacion, que permiten una mejor compresion de los resultados alcanzados.
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" Capitulo I: Marco Teoérico Referencial de la Investigacién

En el presente capitulo se plantean los conceptos a analizar y a partir de la revision
bibliografica, serd posible establecer la base conceptual en que se basa la investigacion
sobre diferentes aspectos relacionados con el cliente y se profundizara fundamentalmente en

las definiciones referentes a la calidad, gestion de la calidad, eficiencia, eficacia y produccion.
1.1 Conceptos de calidad segun diferentes autores

La categoria calidad es compleja y necesita un largo recorrido para comprender su
significado en la vida econdémica y social. Esta palabra tiene multiples significados, muchas
veces su uso depende de lo que cada uno entiende por calidad, de forma béasica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. A continuacion, se muestran algunas definiciones

aportadas por los diferentes autores:

- Deming (1989): “es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se
ajuste a las necesidades del mercado. La calidad no es otra cosa mas que una serie de

cuestionamientos hacia una mejora continua".

- Schroeder and Olaeta (1992): “la calidad constituye una importante responsabilidad de la
funcion de operaciones y necesita del apoyo de toda la organizacion. En la actualidad, el

mejoramiento continuo de la calidad es una responsabilidad clave de todos los dirigentes”.

- Joseph M. Juran : “la calidad es aptitud para el uso, cualquier persona afectada por el

producto se considera un cliente”(Suarez, 1992).

- Feigenbaum (1994) : “es el resultado total de las caracteristicas del producto o servicio que

en si, satisfacen las esperanzas del cliente”.

- Taguchi (1994): “la calidad es algo que esta diseiado dentro del producto para hacer que
este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales en la fase de fabricacion,

da por resultado, que la calidad consiste en la reduccién de la variacién en un producto”.

- Galgano (1995): describe a la calidad como la “satisfaccion del cliente”, afirma que este
concepto supera y enriguece otros significados mas tradicionales e insiste en su significado

global.
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las necesidades y expectativas de los clientes”.

- Armand V. Feigenbaum plantea que “la calidad es una determinacion del cliente, no la
determinacion de un ingeniero, no una determinacion de marketing, ni una determinacion de
gestién general. Se basa en la experiencia real del cliente con el producto o servicio, medida
contra sus requisitos, declarados o no, conscientes 0 meramente sentidos, técnicamente
operativos o enteramente subjetivos, y siempre representa un objetivo en movimiento en un

mercado competitivo” (Hoyer et al., 2001).

- ISO (2005) “la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.

- W. Edwards Deming : “buena calidad significa un grado predecible de uniformidad y

confiabilidad con un estandar de calidad adecuado al cliente”(Chandrupatla, 2009).

- Alcalde San Miguel (2019): “la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e

incluso superar las expectativas que estos tienen puestas sobre el producto o servicio”.

- Zavala Choez and Monserrate Vélez (2020): “el concepto de calidad pas6é de ser una
propiedad inherente al producto o servicio, a resultar un valor asociado a la satisfaccion de

necesidades y expectativas del cliente.”

Promover la calidad representa la oportunidad para impulsar la competitividad empresarial a
través de la conexion entre producto o servicio y cliente, pues esto es una via para estar en
sintonia con los cambios del mercado y del entorno dindmico que demanda hoy dia
estrategias y acciones precisas, con el menor riesgo posible (Hernandez Palma et al., 2018).

Segun el autor la calidad es la satisfaccion del cliente interno y externo; es la totalidad de
funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien a su capacidad para satisfacer

las necesidades expresas o implicitas.
1.2 Eficiencia

Segun Ganga Contreras et al. (2014) la eficiencia “esta referida a la relacion entre el nivel del
objetivo logrado y la adecuada utilizacién de los recursos disponibles, es decir, es la relacion

entre la produccion de un bien o servicio y los inputs que fueron usados para alcanzar ese
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de una 6ptima estructura de costos”.

Para Labrador Machin et al. (2018) la eficiencia “tiene que ver con la actitud y la capacidad
para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gastos, esté relacionada con los
indicadores que reflejan el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Son
esenciales las medidas de eficiencia como complemento del andlisis econémico empresarial,

se afirma que en la mayoria de los casos estan préximas a su nivel 6ptimo”.

Segun Medina Delgado (2020) la eficiencia “comprende el uso de recursos en relacion con la
exactitud y completitud para lograr los objetivos del sistema”.

Segun Forero Contreras (2021) la eficiencia “consiste en efectuar un procedimiento con la
menor cantidad de recursos que se requieran, esto parece ser igual que la optimizacion sin
embargo hay una sutil diferencia y es que la optimizacion se refiere a lograr mejorar algo al
punto de que dificilmente se pueda encontrar una alternativa mejor, esto a simple vista puede
escucharse como algo positivo, sin embargo hay que considerar que toda mejora requiere un
costo, y que no siempre la opcidn que suple de mejor manera una determinada necesidad va
a ser consecuente con su costo ya que a veces basta con una alternativa econémicamente
coémoda para suplir los requerimientos, es decir, no siempre una mejora sera eficiente para

los fines actuales”.
Indicadores de eficiencia

Constituyen instrumentos de la estadistica que permiten identificar la relacibn que existe
entre las metas alcanzadas, tiempo y recursos consumidos con respecto a un estandar, una
norma o una situacién semejante. La eficiencia es una de las relaciones a través de las
cuales se lleva a cabo el proceso de optimizacion permanente (Labrador Machin et al.,
2018).

Clasificacion de los indicadores de eficiencia (Labrador Machin et al., 2018):

- Indicadores de valor: dentro se encuentran el analisis horizontal y el andlisis comparativo de
partidas econdmicas que son importantes en el proceso de toma de decisiones de una

organizacion.
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fundamentalmente, el aprovechamiento de la capacidad instalada.

Segun Quintero et al. (2021) la eficiencia “es la mejor relacion realmente obtenida como
resultado de una cierta aplicacion de medios medidos como gastos y la obtencion de un
efecto medido como resultado, esto significa que en un problema se evallan todas las
posibles soluciones efectivas, se miden en términos de costos y resultados y resultara

eficiente aquella en la que se logren los mayores beneficios al menor costo”.

Segun el autor la eficiencia es el uso racional de los medios para alcanzar un objetivo
predeterminado, es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos disponibles y

tiempo.
1.3 Eficacia

La eficacia es la capacidad que tiene un individuo para producir un efecto deseado y hacer
bien las cosas que especificamente se ha planteado. Es el grado en el cual se logra los
objetivos y metas de un plan, cuantos de los resultados esperados se alcanzd, es la
comparacion entre lo esperado y lo alcanzado. Consiste en centralizar los esfuerzos de las
organizaciones y los procesos que debe llevarse a cabo para el cumplimiento de los
objetivos. Es un factor medible en el cual se observa que los niveles superiores de eficacia
corresponden a altos porcentajes de ejecucion, lo que incluye mayores esfuerzos y mayores

grados de dificultad; estos son dificiles de obtener.

Eficacia se refiere a los resultados en relaciéon con las metas y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente
aquellas que permiten alcanzarlos mejor. Es el grado en que un procedimiento o servicio

puede lograr el mejor resultado posible (Bonilla Mirado, 2018).

Segun Linares (2009) la eficacia es la “virtud, actividad y poder para obrar; se refiere a los
resultados en relacion con las metas y cumplimiento de los objetivos organizacionales. Para
ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente aquellas que permiten
alcanzarlos mejor y mas rapidamente. Es el grado en que algo (procedimiento o servicio)
puede lograr el mejor resultado posible. La falta de eficacia no puede ser reemplazada con
mayor eficiencia porque no hay nada mas inatil que hacer muy bien, algo que no tiene valor.
Un lider debe tener un desempefio eficiente y eficaz a la vez, pero aunque la eficiencia es
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hacer las cosas debidas”.

Segun George Quintero et al. (2021) la eficacia “es la relacion objetivos/resultados bajo
condiciones ideales. Se refiere a los resultados en relacién con las metas y cumplimiento de
los objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar
ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas. Es el grado en que un
procedimiento o servicio puede lograr el mejor resultado posible. Al crearse condiciones de
maximo acondicionamiento para alcanzar un fin y este se logra, los recursos puestos en

funcién de este fin fueron eficaces".

Segun el autor la eficacia es el grado en que un procedimiento o servicio puede lograr el
mejor resultado, para ello se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente aquellas

que permiten alcanzarlos mejor y mas.
Indicadores de eficacia

Son medidas verificables de cambio o resultado disefiadas para contar con un estandar
contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso. Miden el grado en que son
alcanzados los objetivos de un programa, actividad u organizaciéon (Durango & Adelangel,
2018).

Los indicadores de eficacia llevan de forma inherente la definicion previa de objetivos y el
seguimiento de estos a través de un sistema minimo de informacién que permita informar
sobre aspectos basicos del programa o la gestibn a ser evaluada, entre los que se
mencionan: productos que entrega el programa o el servicio, usuarios a quienes de dirige,
objetivos principales o estratégicos y metas concretas con las cuales hacer el seguimiento
(Chacin, 2020). Deben permitir a los responsables del proceso de evaluar la calidad de su
gestion en términos de atributos propios de sus resultados (Tovar Meléndez & Garcia
Guiliany, 2020).

Eficacia de la gestion

La eficacia de la gestidon es concebida como criterio de desempefio de naturaleza intrinseca
e instrumental, medido en términos de capacidad administrativa para alcanzar los fines y

objetivos de la practica administrativa (Salcedo Davalos, 2007).
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de la gestion realizada en todas las actividades que se desarrollan por los diferentes

procesos, departamentos y areas de la organizacion, logra satisfacer al cliente y tiene

incidencia en el enfoque interno y externo.

Para Mamani (2021) la eficacia de la gestion es cumplir con todo lo establecido en el tiempo

previsto sin prorrogas y realizar un trabajo por resultados.
1.4 Tipos de calidad

-Calidad de conformidad (calidad negativa): es la desviacién entre lo que se obtiene y lo que

se deberia obtener para alcanzar las expectativas. Identificar las desviaciones que hay que
reducir, o al menos tener la tendencia a reducir, significa operar para eliminar los problemas

ligados a la “calidad negativa” (Sanchez Lépez, 2019).

He aqui por qué algunas veces se habla también en este ambito de “calidad reactiva” se
reacciona frente a situaciones negativas. Cada dia las empresas valoran mas los enormes

potenciales y de la gran necesidad de intervenir para reducir la calidad negativa.

-Calidad de disefio (calidad positiva): es un area mas complicada, pero también mas

estimulante, que requiere una accibn mucho mas activa para incrementar el nivel de

satisfaccion de los clientes (Pino Merchan & Ramirez Reyes, 2018).

La calidad positiva se gestiona sobre la base y caracteristicas del servicio, modificaciones y

mejoras adicionales del servicio ofrecido, con orientacién al cliente externo.

Es la forma de tratar de dar siempre a los clientes algo que aumente su nivel de satisfaccion.
Se debe trabajar esto de forma proactiva a partir del andlisis del proceso antes de obtener
resultados (Luna Galindo, 2021).

1.5 Evolucién de la calidad

El concepto de calidad ha evolucionado desde sus origenes, a partir del aumento de los
objetivos y el cambio de su orientacion hacia la satisfaccion plena del cliente. Comenz6 como
una necesidad de controlar e inspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamental

para la supervivencia de las empresas (Alcalde San Miguel, 2019).
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calidad, hacia lo bueno, como algo normal. La preocupacién por la calidad esta presente en

el hombre mismo, como un elemento fundamental de este (Barrios Fretes, 2018).

Tabla 1.1. Evolucién de la calidad

Etapa Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien -Satisfacer al cliente.
independientemente del coste| -Satisfacer al artesano, por el
Artesanal . o
o esfuerzo necesario para| trabajo bien hecho.
ello. -Crear un producto Unico.
Hacer muchas cosas sin

Revolucion Industrial

importar que sean de calidad
(Se identifica Produccion con
Calidad).

-Satisfacer una gran demanda
de bienes.

-Obtener beneficios.

Segunda Guerra Mundial

del

el

Asegurar la eficacia

armamento sin importar
costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia +

Plazo = Calidad)

-Garantizar la disponibilidad de
un armamento eficaz en la

cantidad y el momento preciso.

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la

primera

-Minimizar costes
mediante la Calidad.
-Satisfacer al cliente.

-Ser competitivo

Postguerra (Resto del

mundo)

Producir, cuanto mas mejor

la
de

causada por la guerra.

-Satisfacer gran

demanda bienes
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Control de Calidad

Técnicas de inspeccién en

Produccion para evitar la

salida de bienes defectuosos.

-Satisfacer las

técnicas del producto.

necesidades

Sistemas y Procedimientos de

-Satisfacer al cliente.

-Prevenir errores.

Aseguramiento de la|la organizacion para evitar
Calidad que se produzcan bienes| _Reducir costes.
defectuosos. N
-Ser competitivo.
Teoria de la administracion| -Satisfacer tanto al cliente
empresarial centrada en la| externo como interno.
Calidad Total

permanente satisfaccion de

las expectativas del cliente.

-Ser altamente competitivo.

-Mejora Continua

Fuente. Maldonado (2018)

1.5.1 Evolucién de la calidad a partir de las etapas fundamentales

Andlisis de la evolucién de la calidad a partir de las etapas fundamentales (Trabancal Garcia,

2019):

1. Inspeccién de la calidad: constituye el primer estadio en el desarrollo cientifico de la

gestion de la calidad. Se comparan los productos con los estandares establecidos. Tiene

como proposito encontrar los productos de baja calidad, y separarlos de los de calidad

aceptable, antes de su colocacion en el mercado.

2. Control de la calidad: consiste en la inspeccién y medida de las caracteristicas de la

calidad de un producto o servicio, y su comparacion con unos estandares establecidos.

Los resultados de esta comparacion son utilizados para la realizacion de acciones, que

corrijan las diferencias entre lo establecido y lo realmente ejecutados. Permite un mayor

control de la estandarizacién del producto fabricado.

Las diferencias mas sobresalientes entre estas dos etapas anteriormente mencionadas,

reside, sobre todo, en su diferente enfoque en cuanto a lo que se controla.
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Aseguramiento de la calidad: permite identificar las caracteristicas de la calidad
son apropiadas para el producto final, los factores que contribuyen a esas caracteristicas,
asi como los procedimientos para evaluar y controlar dichos factores. Las organizaciones
actualmente integran las actividades de control y aseguramiento con la finalidad de
producir productos o ejecutar servicios libres de defectos, esto es, que cumplan de forma
constante las especificaciones establecidas (alta calidad de ejecucion).
4. Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad (Bravo Obando et al., 2018).
Es la sumatoria de grandes acciones que generan al interior de la organizacién ventaja
competitiva a partir de su gestion (Avila Olaya & Alfonso Morales, 2019).
La gestion de la calidad es parte de la administracién de una empresa como lo es la direccién
financiera, de recursos humanos, manejo ambiental, entre otros, por lo cual no debe ser
considerado como un sistema aislado; ya que su proposito es realizar acciones para aplicar
las directrices establecida por la junta directiva y alcanzar los objetivos de la organizacion
relacionados con la calidad, a través de una estrategia capaz de convertir la mision, la visiéon
y los valores en politicas, asi como lograr los objetivos y acciones eficaces para la mejora
continua (Carriel Palma et al., 2018).

Es un proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la
entidad participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las
necesidades de los usuarios y la sociedad. Es un tema frecuentemente abordado como

factor de diferenciacion para las organizaciones (Pérez Castafieira et al., 2021).

Sequn Sirvent Asensi et al. (2017) la familia de normas 1SO 9000 se basa en siete principios

basicos de gestién de la calidad:

1. Enfoque al cliente: se le da prioridad a este principio, ya que el cliente representa
ganancias y mas trabajo para las organizaciones. Ademas, la disponibilidad de
recursos centrados en cumplir con la satisfaccion del cliente produce un alto grado de
eficiencia, lo cual representa una ventaja para la organizacion y una fidelizacion del
cliente.

2. Liderazgo: las organizaciones necesitan lideres que muevan masas, es decir, que

sus ideologias deben traer beneficios para todos. Se pueden destacar ventajas como
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organizacion la maxima informacion y dejar clara la vision de futuro para toda la

organizacion.

Compromiso de las personas: el compromiso de las personas que estan
involucradas en una organizacién es vital, ya que estas son la parte mas importante y
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

La participacion del personal es basica para mantener en funcionamiento un sistema
de gestion de calidad. Ademas, es del personal operario del que se pueden extraer las
mejores ideas, ya que estos son los que pasan parte de su dia a dia con el producto o
servicio que la organizacién ofrece.

Enfoque a procesos: la organizacion debe estructurarse mediante procesos y marcar
objetivos para cada uno de ellos. Para llevar a cabo un buen control, las grandes
empresas deberian subdividirse en varios procesos, lo cual les facilitard una mejor
organizacion global de la misma.

Una buena gestion de los equipos, instalaciones e infraestructuras ayuda a analizar
los costos y eliminar aquellos que sean inutiles, como, por ejemplo, disminuir los
tiempos de maquinas o alargar el ciclo de vida de los equipos. Ademas, con una
buena planificacion, se alcanzan mejor los resultados.

Mejora: la mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser un
objetivo permanente. Se trata de algo intangible que la organizacién debe comprender
para poder darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable, sin
estancarse.

Sin mejora continua no se puede garantizar un nivel de calidad ni tomar decisiones
acertadas ni cumplir las metas y objetivos.

Con la mejora continua, las organizaciones pueden situarse en primera linea de
competencia.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: toda decisidn que impacte a la
calidad del producto debe ser tomada ante un hecho previo que garantice o reduzca la
posibilidad de un error.

Las ventajas para la organizacion son que la toma de decisiones basada en

informaciones veraces y evidenciables la conducira por el buen camino de la calidad.
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hacia su realizacion de forma eficaz.

7. Gestion de las relaciones: la organizacion es interdependiente de sus clientes y
proveedores, por lo que una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de todos para crear valor. Ademas, fomenta la creacion de valor afiadido, provoca un
entendimiento claro de las necesidades y expectativas del cliente y consigue una
reduccion de tiempos, costes y recursos junto a un aumento de la rentabilidad en los
resultados.

El uso de estos siete principios de gestiébn para una organizaciébn dard como resultado
beneficios para todas las partes interesadas, asi como, una mejora en la rentabilidad, la

creacion de valor y el incremento de la estabilidad (Sirvent Asensi et al., 2017).
1.5.2 Procesos mediante los cuales se desarrolla la gestién de la calidad

Segun Guerrero Chanduvi (2018) la gestiébn de la calidad es la funciéon directiva que
desarrolla y aplica la politica de calidad a través de cuatro procesos: planificacion de la

calidad, aseguramiento de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

e Planificacion de la calidad: consiste en identificar los requisitos de calidad y normas,
y documentar la manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento de los
mismos.

e Aseguramiento de la calidad: incluye auditar los requisitos de calidad y los
resultados de las medidas de control de calidad y asegurar que se utilicen las normas
de calidad apropiadas.

e Control de calidad: Proceso en el que se monitorean los resultados de la ejecucion
de actividades de control de calidad para evaluar y recomendar las mejoras
necesarias.

e Mejora de la calidad: es el proceso planificado de busqueda del perfeccionamiento
(Haro-Alvarado et al., 2018). Es una accién premeditada y determinada por los niveles
altos de la direccion al introducir un nuevo proceso gerencial en el sistema. Es
necesario establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a un buen fin (Alfaro Calderén, 2009).

La mejora en los procesos podra producirse de dos formas:
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procesos en una organizacion, reduce al maximo el margen de error y de pérdidas. Minimiza

los costos de produccion y se obtiene la misma o mejor calidad del producto, pues los
recursos economicos son limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de
costos, es necesario para una empresa contar con sistemas que le permitan mejorar y

optimizar continuamente sus procesos Yy resultados (Cabrita, 2021).

Segun Alcalde San Miguel (2019) el ciclo de mejora continua consta de cuatro etapas, que

son:

1- Planificar: primero se estudia el estado de la empresa y se identifican los problemas u
oportunidades de mejora; se identifican las soluciones posibles y se seleccionan aquellas

gue mejor se adapten a los objetivos fijados.

2- Hacer: se forma al equipo humano y se realizan las acciones planificadas para la
superacién de problemas o para las acciones de mejora.

3- Verificar: se comprueba si los resultados obtenidos coinciden con los esperados.

4- Actuar: una vez probado el buen funcionamiento de las mejoras, se aplican los cambios

necesarios a toda la organizacion.

- Reingenieria: es el replanteamiento fundamental y el redisefio radical de los procesos del

negocio para lograr mejoras dramaticas dentro de medidas criticas y contemporaneas de

desempeiio, tales como costo, calidad, servicio y rapidez (Cano Espitia, 2019).

Tiene como objetivo optimizar los flujos de trabajo, y aumentar el nivel de productividad al
interior de una organizacion (Lara Lopez et al., 2019).

El autor define la gestion de la calidad como un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en

los productos o servicios obtenidos mediante el mismo.
1.6 Calidad de la gestion

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

desemperio; este es el concepto mas amplio de manejo de una organizacién. Al hablar de

17


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

gestién, se habla de un enfoque sistémico tanto de la gestibn misma como de Ia
organizacion, a la que se considera un “organismo vivo”; ademas de integralidad, al
involucrar a todas las personas que integran la organizacion y/o que interactdan con ella, es
decir, a los grupos sociales objetivos (clientes o usuarios, accionistas, empleados,
comunidad), y todos los procesos, areas y/o funciones de la misma. Y es precisamente ese
sistema de gestion el que se debe hacer con altos niveles de calidad, y se habla entonces de
calidad de la gestion, donde ambas palabras, calidad y gestion, tienen gran peso y

significado.

La calidad de la gestion se refiere a todas las personas que integran la organizacion y/o que
interactian con ella. Comprende los grupos sociales objetivos (clientes, accionistas,
empleados, comunidad) y todos los procesos, areas y/o funciones que ponga mas énfasis en
la satisfaccion tanto de clientes como de los empleados y tener en cuenta el impacto social
de la empresa (Paucar Sanchez, 2010).

Segun Ramirez Betancourt et al. (2010) la calidad de la gestidon es un logro simultaneo, de la
satisfaccion del cliente y del cumplimiento exitoso de la gestion de las actividades, emanados
de los procesos, departamentos y areas, con la participaciéon de todas las personas que

interactian con la organizacion.

La calidad en la gestidon 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 Optimas de funcionamiento o, por el contrario, cbmo actuar

ante una desviacion de los requisitos establecidos (Bafieras Gomez, 2014).
1.7 Produccién

Produccion se denomina, de manera general, al proceso de fabricar, elaborar u obtener

productos. Como tal, la palabra proviene del latin productio, productionis, que significa

generar, crear (Aguilar Santiago, 2017).

Tabla 1.2. Concepto de produccion segun diferentes autores

Autor Concepto
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(Carrasco Balseca, 2013)

Adicién de valor a un bien, producto o servicio, por
efecto de una transformacion. Es extraer o modificar
los bienes con el objetivo de volverlos aptos para

satisfacer ciertas necesidades.

(Lizakowski, 2019)

Es un conjunto de procesos de trabajo correlativos con
el consciente y propositivo actividad de personas que
transforman elementos de trabajo en productos y
servicios. Se identifica con el proceso productivo que

se da en las ramas de la actividad econémica.

(Tanzi Neto et al., 2020)

Se constituye por la concepcion de la naturaleza y del
trabajo y, en consecuencia, de la organizacion o
division del trabajo y los instrumentos del trabajo,

incluida la tecnologia y el conocimiento borde.

(Armiyanti Lestari et al., 2020)

Es una actividad para agregar valor a los bienes
basada en los recursos naturales, el capital y los

recursos humanos.

(Pachén Valbuena et al., 2021)

Son todas las operaciones involucradas en la
preparacion de un producto desde la recepcion de los
materiales, a través del procesado y el envasado,
hasta el producto acabado.

(Garcia, 2021)

La produccion no esta asociada solamente con la
fabricacion sino con varias actividades mas. Sin duda,
€S un proceso muy importante para cualquier pais,
pues tanto el nivel de vida de una sociedad, asi como
el grado de desarrollo econémico que se logra
alcanzar depende de la disponibilidad de bienes y

servicios que estén al alcance de los consumidores.
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Segun el autor la produccion es una actividad dirigida a la satisfaccion de las necesidades
humanas, a través del procesamiento de las materias primas, hasta generar productos o

mercancias, que seran intercambiadas dentro del mercado.
1.8 Cliente
1.8.1 Definicion de Cliente

- Cosio Hurtado (2010): “es la persona o entidad que tiene necesidad de un proyecto y que
paga por ello. El cliente puede ser publico si paga con recursos publicos, como es el caso de
ministerios, gobiernos departamentales (antes prefecturas departamentales), gobiernos
municipales, etc., o el cliente puede ser privado, como es el caso de un ciudadano, sociedad

comercial’.

- Daza Rodriguez et al. (2017): “es una persona que acude a una organizacion en busca de
la satisfaccion de sus necesidades y tiene expectativas ante lo que va a recibir. El cliente es
el elemento mas importante del proceso debido a que constituye por si mismo la razén de ser

del servicio y de su respectivo proceso"

- Orozco Lascano (2017): “es una persona que posee y tiene el deseo de poder satisfacer las
necesidades, y que procura mejorar al poder instar a utilizar los servicios dados por una

compainia o personas que ofrece los servicios y/o productos”.

- Mamani Cabana and Ramirez Luque (2021): “es aquel individuo que adquiere o consume el
producto o servicio, el cual esta relacionado con la oferta ante la necesidad, o deseo

personal, doméstico u otras”.

Segun el autor, el cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que
ofrece una empresa, por esa razon todos los esfuerzos del marketing estan orientados a

lograr la satisfaccion de los clientes, sin ellos no hay empresa que sobreviva.
1.8.2 Tipos de Clientes
Segun Bernal Moreno (2014) existen dos clasificaciones de clientes:

-Cliente interno: son todos aquellos que mediante un proceso de seleccion y reclutamiento de

personal que realizan las empresas, son elegidos y contratados para desarrollar una labor
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especifica en un puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe directo al cual rendi
unos resultados y asi mismo tener unos deberes y derechos como miembros activos en una

organizacion.

-Cliente _externo: es todo consumidor o empresa con potencial para comprar o contratar

productos y servicios, constituye no solo la fuente de ingresos y por tanto, la estabilidad
econdmica, sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y avance de la organizacion y todos sus
empleados. Dentro de los clientes externos se encuentran algunos clientes intermedios que a
su vez también tienen necesidades que se deben atender, como por ejemplo los
distribuidores mayoristas o detallistas u otras personas que como agentes intermediarios

promocionan sus servicios de alguna forma.

Segun Jiménez Zafra (2015) existen dos clasificaciones de clientes los cuales se dividen

posteriormente en:

-Cliente interno: es el elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o producto de

un proceso Como recurso para realizar su propio proceso. Después, entregard su resultado a
otro trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo a
venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada trabajador es cliente y a su vez
proveedor dentro de la empresa.

Existen tres tipos de clientes internos:

e Ejecutivos: Tienen una relacion mas cercana con los clientes externos. Ellos dicen
cual es el producto o servicio a ofrecer y a qué mercado va dirigido.
e Comercial: Tienen una relacion directa con diferentes grupos de trabajadores, lo que
hace que tengan una vision clara de la calidad.
e Operativo: Se encargan de la elaboracién de los productos.
- Cliente externo: es la persona que no pertenece a la empresa y solicita satisfacer una

necesidad (bien o servicio).
Estos se pueden clasificar en tipos de clientes:

e Clientes leales: Son la base de la empresa ya que generan hasta un 50% de los

ingresos.
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e Clientes especializados en descuentos: Son compradores regulares de acuerdo
grado de descuento que la empresa ofrece.

e Clientes impulsivos: Se guian por sus impulsos, no se van de la tienda sin dejar de
comprar algo.

e Clientes basados en las necesidades: Tienen una necesidad y buscan un producto
porque lo necesitan.

e Clientes errantes: No tienen alguna necesidad al entrar al negocio, lo hacen de

manera esporadica.
1.9 Satisfaccion del cliente

- Ruiz Lara (2003): “es el cociente entre el rendimiento (valoracion efectuada por el cliente de
la calidad del producto y calidad del servicio recibido tras la compra) y las expectativas (lo

que el cliente espera recibir en el momento de su decisién de compra)”.

- Cahuaya Rivera and Nahuincopa Arango (2016): “es el grado en que el desempefio

percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas del consumidor”.

- Borda Giraldo (2018): “es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Son las

percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas”.

- Yesquen Gutiérrez (2018): “es el agrado que tiene el cliente luego de haber consumido un

determinado producto o servicio”.

- Gil Vera (2019): “es el juicio del resultado que un bien o servicio brinda para un grado
necesario de realizacion en el consumo. Ademas, es una actitud general hacia un producto o
una organizacion que brinda servicios o la reaccion del cliente hacia la brecha entre las
perspectivas del cliente y lo que realmente recibe con respecto a la satisfaccion de

necesidades, deseos u objetivos”.

- Javez Valladares et al. (2020): “es una percepcion, es decir, la respuesta emocional
instantanea al obtener un producto o servicio, que es provocada por el proceso cognitivo de

los usuarios”.

- Arteaga Salvatierra (2021): “es la percepcidén del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos”.
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compra o una serie de interacciones entre consumidor y producto. Esta relacionada por el

impacto que se manifiesta después de una venta, como resultado de desconformidad, ya sea
favorable o negativa, entre las perspectivas que tiene el usuario y los impactos de su

experiencia”.

El autor define la satisfaccion del cliente como la medicion de la respuesta que los

consumidores tienen con respecto a un servicio o producto.
1.9.1 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Flores Diaz (2021) existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres

grandes beneficios:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.

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

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacidon) en el mercado.
1.10 Modelos de evaluacién de la calidad del servicio mas utilizados en las empresas

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 pueden citar (Pazmifio Chica et al., 2021):

Modelo Servman (Gronroos, 1987-1988, 1990, 1994; Lehtinen, 1982; Gummerson, 1978):
utiliza las expectativas y las percepciones. Presenta un enfoque a procesos y centra su

atencion en las personas.

Modelo Servperf (Cronin y Taylor, 1994): basado Unicamente en las afirmaciones de los

encuestados sobre las percepciones, utiliza solamente las percepciones al evaluar.
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utiliza percepciones y expectativas.

En la presente investigacion para la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente interno se
utiliza el modelo de Ramirez Betancourt (2011) porque los modelos anteriormente expuestos
realizan analisis globales (macros). Este modelo evalla segun las expectativas y
percepciones de los clientes internos, ofrece una evaluacion cuantitativa y cualitativa del nivel
de satisfaccion de estos, es mas operativo, por o que se asegura que este procedimiento se

ajusta mas a los intereses de la entidad objeto de estudio.
1.10.1 Modelo Servqual

El modelo Servqual fue creado en 1998, se considera como una técnica de investigacion
productiva, que consiente ejecutar el cotejo de la eficacia del servicio, saber las perspectivas

de los clientes, y cdmo ellos valoran el servicio (Espin Calderén & Maita Guevara, 2022).

Es el marco mas antiguo para medir la calidad del servicio; es ampliamente utilizado para
medir la satisfaccidn del cliente a través de la discrepancia entre las expectativas y la
percepcion del cliente; y a menudo se considera como el mas comunmente aplicado en
numerosos estudios empiricos en diversas industrias de servicios y en diversos paises
(Mejias Acosta et al., 2018).

Este modelo suministra datos detallados de dictamenes del cliente sobre el servicio de las
organizaciones, comentarios y sugerencias para mejorar algunos componentes, opiniones de
los obreros o clientes internos con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes
(Espin Calderén & Maita Guevara, 2022).

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio (Cahuaya

Rivera & Nahuincopa Arango, 2016):

» Elementos tangibles: caracteristicas fisicas y apariencia de las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contraer el
servicio.

> Fiabilidad: habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de

forma adecuada y constante.
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servicio rapido.

» Seguridad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio
que brindan, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza vy
credibilidad.

» Empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes.

Parasuraman et al. (1985) definen brecha o gap como una serie de discrepancias o
deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos
y las tareas asociadas con el servicio que se presta a los consumidores. Estas deficiencias
son los factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por

los clientes como de alta calidad.

Gap 1: Es la diferencia entre lo que esperan los clientes (expectativas) y lo que los directivos

creen que esperan los clientes (percepciones).

Gap 2: Es la discrepancia entre lo que entiende la direccion sobre la expectativa del cliente y

las especificaciones de las normas de calidad.

Gap 3: Es la discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacién
del servicio. No basta con las especificaciones, la organizacion tiene que tener recursos para

satisfacerlas.

Gap 4: Es la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Es la
distancia entre lo que se dice al cliente y el servicio que se presta en realidad.

Gap 5: Es la discrepancia entre las percepciones y las expectativas del cliente externo. Mide
la calidad real del servicio al cliente externo, ya que da el grado de satisfaccion de los

mismos y lo que esperan de la empresa.

El modelo Servqual toca los aspectos fundamentales del triangulo de los servicios externo e
interno, pero no tiene en cuenta lo concerniente al clima organizacional, problema
solucionado por los profesores de la Universidad de Matanzas Valls et al. (2000). La version
modificada del Servqual amplia el modelo original al afiadir dos nuevos gaps, estrechamente
relacionadas con el cliente interno. Estos gaps se aplican actualmente en varias empresas
para determinar la satisfaccion del cliente interno.
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y sus expectativas. Es la generalizacion del gap 5 al cliente interno.

Gap 7: Es la generalizacion del gap 1 al cliente interno. Se comparan las percepciones que
tienen los directivos de las necesidades de sus subordinados con las verdaderas
expectativas de estos.

En este trabajo se aplicara el gap 6, que permite conocer el nivel de satisfaccion del cliente
interno. Consta de siete atributos que son: Trabajo, Salario, Condiciones laborales, Trato y
relaciones personales, Liderazgo, Comunicacion y Participacion en la toma de decisiones y
25 items.

1.11 Conclusiones parciales del capitulo

1. La calidad debe ser el nervio y motor de la organizacion para alcanzar el éxito y
estaran involucrados los trabajadores, los proveedores y los clientes.

2. La calidad es el grado en que el desempefio cumple con las expectativas. Denota una
excelencia en bienes y servicios, especialmente para los grados en que se ajustan a
los requisitos y satisfacen a los clientes.

3. El cliente es mas importante que la empresa, porgue son sus acciones las que
influyen en el éxito de cualquier organizacion. Sin clientes, las empresas no tienen
razon de existir, ya que su principal objetivo es satisfacer una necesidad o solucionar

un problema de un grupo de personas.
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¥ Capitulo Il: Breve caracterizacion del objeto de estudio y disefio metodoldgico

En este capitulo se realiza una breve caracterizacion del objeto de estudio, su mision, vision
y estructura organizativa. Se profundiza en el estudio de la metodologia de la investigacion y
el estado de la préactica donde se detallan los pasos y herramientas que conforman el
procedimiento utilizado para el andlisis del nivel de satisfaccion del cliente interno en el

proceso de produccion del ron.
2.1 Caracterizacion del objeto de estudio

La Ronera Céardenas, en lo adelante la Ronera, ubicada en: Calle Pinillos esquina Saez en el
municipio de Cardenas en la provincia de Matanzas, adscrita a la Corporacion Cuba Ron SA,
dentro del MINAL (Ministerio de la Industria Alimentaria), es una organizacién industrial que
se dedica a la produccion y comercializacion de alcohol etilico fino, rones, licores y

aguardiente Sao Can.

Tabla 2.1. Productos de la Ronera Cardenas (Anexo 1)

Tipos de productos

Ron Varadero - Ron Varadero 3 afios
- Ron Varadero 5 afios
- Ron Varadero 7 afios

- Ron Varadero Silver Dry

Ron Perla del Norte -Ron Perla del Norte Carta Blanca 700 ml
-Ron Perla del Norte Carta Oro 700 ml

-Ron Perla del Norte Afiejo 700 ml

Agua Ardiente Sao Can -Agua Ardiente Sao Can 700 ml

-Agua Ardiente Sao Can 1000 ml

Licor Cubay -Licor Cubay Anis -Licor Cubay limén

-Licor Cubay Cacao -Licor Cubay Marrasquino
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-Licor Cubay Café -Licor Cubay Menta
-Licor Cubay Coco -Licor Cubay Pina
-Licor Cubay Curacao Azul  -Licor Cubay Platano

-Licor Cubay Granadina -Licor Cubay Triple Sec

Fuente. Elaboracién propia

La adopcion del Sistema de Gestion es una decision estratégica de la organizacién y su
disefio e implementacion estan influenciados por objetivos particulares, productos
suministrados, procesos empleados y el entorno de la organizacion, los cambios en ese

entorno y los riesgos asociados a él.
La Sociedad Mercantil se constituye el 8 de Noviembre de 1993, nimero de escritura 76.

Existen cuestiones externas e internas relacionadas con el cumplimiento de los resultados

previstos, estas son entre otras:
Externas:

e Factores econdmicos como la situacion econdémica del pais, posibilidad de inversiones
y acceso a financiamientos.

e Factores tecnologicos como cambios y mejoras tecnoldgicas a nivel nacional o
mundial.

e Factores de mercado como competencia nacional e internacional, estabilidad del
mercado, crecimiento de cuotas de mercado, productos similares y las relaciones con
la cadena de suministro.

e Factores legales y reglamentarios como normas cubanas e internacionales.

Internas:

e Desempefio de la organizacion, recursos, infraestructura, desempefio de los procesos.
e Competencia de los trabajadores y su desempefio.

e Desempefio del Sistema de Gestion Integrado y seguimiento a la satisfaccion de los

clientes.
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Mision
Producir, comercializar y exportar rones y otras bebidas alcohdlicas de distintos tipos con los
mas altos estandares de calidad e inocuidad, que satisfagan los requerimientos y
expectativas de nuestros clientes, combinan un alto desempefio de los recursos humanos y

un respeto adecuado al medio ambiente y la tecnologia, con la tradicion del mejor ron

cubano.
Vision
e Contar con una Cartera de Productos para la exportacion y el mercado interno en
divisas, competitivo y diversificado segun los requisitos de los clientes.

e Alto nivel de profesionalidad, conocimientos y motivacion en cuadros y trabajadores en

general, que nos permita mejorar continuamente nuestros resultados.

e Tener Certificado un Sistema Integrado de Gestibn que garantice la correspondencia
con estédndares internacionales de calidad, la inocuidad de las producciones, la
seguridad y salud de los trabajadores, el ejercicio de una gestion ambiental
responsable, la introduccion oportuna de los logros de la ciencia y la técnica y la
automatizacion de los procesos, tener como premisa una elevada cultura industrial

como productores de los mejores rones cubanos.
2.1.1 Estructura organizativa

La Ronera Cardenas cuenta con tres Direcciones (Direccion de Operaciones, Economia y

Capital Humano), y cinco Unidades Empresariales de Base.
. UEB Ronera

. UEB Destileria

. UEB Mantenimiento e inversiones
. UEB Comercial
. UEB Servicios Generales

La estructura organizativa de la Ronera Cardenas se muestra en el Anexo 2.
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Suscribir Contratos Econémicos con los clientes y Suministradores de la Organizacion,
asi como la emision y recepcién de los correspondientes certificados de calidad.

Contabilizar y registrar los hechos econdmicos ocurridos, asi como registrar y
mantener actualizados los submayores y las tarjetas SNC-225.

Emitir Estados Financieros Mensuales.

Proyectar y ejecutar sus planes y presupuestos, asi como controlar su ejecucion y
cumplimiento de los volimenes de produccion.

Evaluar el desempefio de los trabajadores.

Aplicar la politica de estimulacion y penalizacion aprobada.

Facturar y realizar el cobro de los servicios prestados y producciones vendidas.
Elaborar, actualizar e implantar los documentos técnicos-normalizativos que rigen los
procesos tecnoldgicos.

Aplicar un sistema de Control Interno para la recepcion y utilizacion de las materias
primas, materiales auxiliares, portadores energéticos y para las restantes actividades
gue desarrollan.

Atender todos los aspectos relacionados con los recursos humanos.

Elaborar y aplicar un plan de capacitacion capaz de preparar e instruir al personal para
la realizacion exitosa de las misiones técnico-productivas asignadas.

Aplicar un sistema de mantenimiento que garantice una alta disponibilidad técnica de
los equipos para llevar a cabo de forma continua y ritmica las acciones productivas.
Atender de forma priorizada todas las actividades de seguridad industrial.

Cumplir todas las medidas para lograr el aseguramiento de la calidad en los procesos
productivos que se realizan en la organizacion y la inocuidad de sus producciones.
Aplicar la politica de cuadros aprobada que garantice de forma estratégica la
continuidad del proceso de direccion.

Cumplir la politica de mercadotecnia aprobada por la Corporacion.

Atender todas las tareas de la ANIR (Asociacion Nacional de Innovadores y
Racionalizadores) y especialmente a las tareas de los FORUM de Ciencia y Técnica.

Mejorar el desempefio ambiental de acuerdo a los principios del desarrollo sostenible.
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Proteccion Fisica y el Reglamento Disciplinario.

2.1.3 Objeto Social

El objeto social principal de la entidad, aprobado el 30 de diciembre de 2013 por el Ministerio
de Economia y Planificacion, es la produccion y comercializacion de alcoholes, rones y otras

bebidas alcohdlicas de distintos tipos y calidades, aguardientes, alcoholes y sus derivados.
Actividades secundarias derivadas del objeto social:

> Se aprobdé la produccion y comercializacion de productos desinfectantes elaborados a
partir del propanol, producto residual de la destilacion de alcohol que servira para la
limpieza y desinfeccion de las manos y superficies, y la produccion y comercializacion
de bebidas no alcohdlicas a la Corporacion Cuba Ron SA ambas aprobadas mediante
la Resolucion No. 85/2020 de fecha 28 de julio del 2020.

» Se aprobo prestar servicios de la ruta del ron cubano el cual consiste en ofrecer visitas
guiadas a las fabricas de las roneras subordinadas a la Corporacion, aprobado por la
Resolucion No. 7 del 2021 de fecha 7 de enero del 2021.

> Se aprobd prestar servicios gastronémicos en el edificio La Vizcaya como parte del
Proyecto de Desarrollo Local, aprobada en la Resolucién No. 40/2021.

Actividades de apoyo al objeto social:

» Prestacion del servicio de transportacion de carga a las empresas que integran el
sistema corporativo y las empresas que forman parte del Ministerio de la Industria
Alimentaria aprobado en la Resoluciéon No. 108/2020 de fecha 30 de octubre del 2020.

» Brindar servicios de comedor obrero, cafeteria con alimentos ligeros y otras
actividades recreativas asociadas para los trabajadores del centro aprobado mediante
la Resolucion No. 2/15 de fecha 7 de enero del 2015.

» Prestar servicios gastronémicos en el edificio La Vizcaya como parte del Proyecto de
Desarrollo Local llevado a cabo por la Ronera Cardenas y la actividad de
arrendamiento de locales de servicio de parqueo en el edificio La Vizcaya, situada en
Calle 1 / Phinney y Progreso como parte también del Proyecto de Desarrollo Local de
la Ronera Céardenas, aprobada por la Resolucién No. 40/2021 de fecha 29 de abril del
2021.
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La Ronera Céardenas cuenta con una plantilla aprobada de 189 trabajadores, la cual se

encuentra cubierta en un 91.53%, ya que cuenta actualmente con 173 trabajadores.
Composicion de la fuerza laboral segun:
-Sexo: 67 mujeres que representa un 39% del total y 106 hombres para un 61% del total.

-Nivel de escolaridad: 57 trabajadores graduados del nivel superior, 40 graduados de pre

universitario, 44 técnicos medios y 32 de secundaria basica.

-Integracion politica: 45 pertenecen a las filas del PCCy 3 ala UJC.

Composicion segun nivel de

COITIpOSICIOH segun sexo escolaridad

39% 33% 19%

| Mujeres g
\/ = Hombres ! 25%
v \ 23% /

m Secundaria bésica

Técnico medio
Pre Universitario

= Nivel superior

Composicion politica

2%
0,
J ’ 26% Ui

‘ PCC

2% g Ninguna

Figura 2.1. Descripcién del Capital Humano
Fuente. Elaboracién propia

Tabla 2.2. Cantidad de trabajadores por departamentos

Departamentos Cantidad de trabajadores

Gerencia 40
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UEB Comercial 20
UEB Destileria 24
UEB Mantenimiento e 22
Inversiones

UEB Ronera 47
UEB Servicios Generales 20
Total 173

Fuente. Elaboracion propia
2.1.5 Principales clientes

% Union de Bebidas (EMBER)
% Havana Club Internacional (HCI)
s CIMEX

% Roneras del Sistema Corporativo

L)

2.1.6 Proveedores fundamentales

% Corporacion Cuba Ron SA
% Geocuba
% TecnoazUcar

»  Alficsa
2.1.7 Procesos

1- Gestion de Direccion General: demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad, definir la politica y objetivos de calidad e inocuidad asi
como los roles, responsabilidades y comunicacion interna, proporcionar los recursos
necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema, evalla los resultados y la
eficiencia de la gestibn empresarial y tiene en cuenta las relaciones financieras, la
planificacion, el control de los costos vy la aplicacion adecuada del sistema de precios

establecido, programacion de la produccion y las ventas mayoristas para cumplir con los
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oportunidades de mejora e implementar cualquier accidn necesaria para cumplir los

requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion, realizacion de las revisiones por la
direccion, considera los resultados del andlisis, la evaluacion y las salidas de la revision por
la direccion para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse
como parte de la mejora continua, evaluar el desempefio y la eficacia del sistema, conservar

informacion documentada.

2- Gestion del Capital Humano: la seleccion adecuada de los trabajadores de nuevo
ingreso, la capacitacion continua de todos los trabajadores segun las necesidades definidas,
la organizacion y la evaluacion del desempefio en su trabajo, bajo condiciones seguras,
desarrolla acciones de estimulacion y atencion a los trabajadores para lograr la mayor

eficiencia y eficacia en la Gestion del Capital Humano.

3- Gestion de la Logistica: abastecer a la UEB Destileria del petréleo necesario para el
funcionamiento de las calderas, abastecer a la UEB Ronera de la materia liquida necesaria

para su trabajo, almacenamiento y venta de los productos terminados.

4- Produccién de alcohol: la produccién de alcohol, el control del proceso productivo y
muestreo, la inspeccidbn materias primas, la identificacién y trazabilidad de los productos,
garantiza el cumplimiento de los requerimientos de los clientes de sus producciones asi

como su inocuidad, garantiza la limpieza y desinfeccién de las areas productivas.

5- Produccion y Envasado de Rones y Licores: la produccion y envasado de rones y
licores, el control del proceso productivo y muestreo, la inspeccion materias primas, la
identificacion y trazabilidad de los productos, garantiza el cumplimiento de los requerimientos
de los clientes de sus producciones asi como su inocuidad, garantiza la limpieza y

desinfeccién de las areas productivas.

6- Gestion de la Calidad e Inocuidad: asegurar el funcionamiento eficaz del Sistema
Integrado, controlar de forma sistematica las condiciones higiénico sanitarias de las UEB y
los laboratorios de ensayo, controlar la toma de acciones correctivas ante las no
conformidades que puedan presentarse en todas las actividades que afectan la calidad e
inocuidad para la mejora continua, control de la documentacion del Sistema de Calidad e
Inocuidad, controlar y registrar el programa para la calibracion y/o verificacion de los equipos
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productos y servicios que ofrece la organizacion, planificacion y organizacion de las

Auditorias Internas.

7- Mantenimiento: garantizar el correcto funcionamiento de las instalaciones, cumplir con los

planes de mantenimiento preventivo y correctivo.

8- Gestion de la Energia: el monitoreo, registro, evaluacion y accion correctiva continua
sobre los equipos, areas, procesos y personal clave, para mantener o mejorar una seleccion

de los indicadores y factores que mas influyen en los consumos y gastos energéticos.
Mapa de procesos (ver en el Anexo 3).
2.1.8 Politica de Gestion Integrada

Es politica de la Ronera Cardenas producir alcoholes, caldos para rones, rones, aguardiente
y licores que satisfagan los requisitos y expectativas de nuestros clientes, aseguran su
calidad e inocuidad, cumplen con los requisitos aplicables, logran un desempefio ambiental
apropiado, eficiencia y eficacia en los procesos mediante un ambiente de trabajo adecuado y
gestion energética, demuestran liderazgo y garantizan la mejora continua de nuestro sistema,

mantienen la tradicién ronera cubana como una de las expresiones de la cultura nacional.

Para cumplir con lo establecido en la Politica se han definido los objetivos del sistema, se
garantizan los recursos necesarios para el cumplimiento de los mismos, asi como lograr
una relacion beneficiosa con todos nuestros clientes, proveedores y partes interesadas y el

compromiso de todos los trabajadores.
2.1.9 Recursos

La alta direccion provee los recursos materiales y financieros necesarios para asegurar el
cumplimiento de los objetivos y el mantenimiento adecuado de los procesos determinados
en el SIG.

Para ello los responsables de procesos y jefes de areas realizan el andlisis de los recursos
necesarios para la ejecucion de cada una de las actividades, la necesidad se lleva a la

Junta de Direccién para su inclusién en el presupuesto de la Ronera.
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£n cada uno de los programas que se elaboran en la organizacién para dar cumplimiento a
los objetivos del SIG son planificados los recursos necesarios los cuales se evaluan por la

alta direccion para su aprobacién, igualmente, en el presupuesto de la organizacion.

También la Direccion asigna recursos de forma operativa en el momento en que los
resultados de la medicion de la satisfaccion de los clientes, el desempefio ambiental, las no
conformidades detectadas por incumplimiento de requisitos de calidad e inocuidad de los
productos indiquen que es necesario realizar algunos cambios en cualquiera de los
procesos del SIG. Asi mismo, se pueden asignar recursos de forma operativa cuando los
resultados de las inspecciones, auditorias o0 revisiones por la direccidbn recomienden

acciones para la mejora continua.
2.2 Disefio Metodoldégico

A continuacion, se expone el disefio metodoldgico de la investigacién, para lo cual se decidio
utilizar el procedimiento “Evaluacién de la eficacia de la calidad de la gestién” propuesto por
el Dr. C Francisco David Ramirez Betancourt. Este procedimiento posee un grupo de

ventajas respecto a los demas que determinan su aplicacién, entre las que se encuentran:

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

e Permite evaluar de forma cuantitativa el nivel de satisfaccion de los clientes internos
de cada uno de los procesos claves, asi como de la organizacion.

e Puede ser llevado a cabo a partir de la utilizacién de la encuesta como instrumento de
medicion del nivel de satisfaccion de los clientes.

El procedimiento consta de 4 etapas:

1) Evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno.
2) Evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno.
3) Anadlisis causal de los problemas que afectan la satisfaccion.

4) Propuesta de acciones de mejoras.

Las etapas se describen a continuacion.
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Se utilizard como instrumento de medicién la encuesta, seleccionandose la encuesta del
GAP 6 del Modelo Servqual Modificado.

e Definir la poblacion objeto de estudio, para lo cual se puede emplear un muestreo

probabilistico o no probabilistico:

Probabilistico:

En este tipo de muestreo la probabilidad de que un elemento de la poblaciéon quede incluido

en la muestra es conocida y por tanto, se puede calcular el error muestral que se comete.

En caso de utilizar un muestreo probabilistico se recomienda seleccionar uno de los

siguientes métodos:

Aleatorio Simple: Es necesario partir de una lista de los elementos numerados de la
poblacién, para seleccionar los elementos de la muestra en un nimero determinado de
antemano, mediante algun procedimiento al azar, generalmente por el empleo de
nameros aleatorios.

Sistematico: La seleccion de los elementos de la muestra se realiza a través de intervalos
preestablecidos (1 de cada 7; 1 de 20), para lo que debe disponer también de una lista
numerada de elementos de la poblacion. El primer elemento se tomara al azar y los
restantes se seleccionaran a partir de la aplicacion del denominado coeficiente de

elevacion.
.. ., N
Coeficiente de elevacion = -

N: Tamafio de la poblacién.
n: Tamafno de la muestra.

Estratificado: Implica la division por el investigador de la poblacion en grupos
homogéneos denominados estratos, a partir de determinados criterios que guarden
relacion con el objeto de estudio (edad, pais, sexo, etc.). El reparto de los elementos de la
muestra recibe el nombre de afijacion. Realizada la seleccion de los estratos, la seleccién

de los individuos se realizara segun los otros muestreos.

Es utilizado fundamentalmente en estudios donde el ambito geografico es muy amplio.

Tipos de Afijaciones
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Simple: El nUmero de elementos a tomar en cada estrato es el mismo.
Ni=Nz=... =Nn ni = n
i: nimero de estratos
ni: tamafo del estrato.

v" Proporcional: El nimero de elementos en la muestra de cada estrato es proporcional
al numero de elementos que tenga cada estrato en la poblacion.

v' Optima desproporcional: EI ndmero de elementos a tomar en cada estrato y
proporcional a la variabilidad de cada estrato en la poblacién, medida por la desviacion
tipica de la variable.

e Por conglomerados: A diferencia del estratificado, se divide la poblacibn en grupos
heterogéneos en relacién a las variables de interés, denominados conglomerados. Con
frecuencia se realiza en varias etapas, sin coincidir las unidades muéstrales con los
individuos que proporcionan la informacion.

Al aplicar un muestreo de conglomerados, la unidad no son los individuos sino los

conglomerados, si los conglomerados son muy grandes se recurre al submuestreo.

No probabilistico:

En este tipo de muestreo la seleccion de las unidades se realiza segun el juicio del
investigador, lo que impide calcular el error muestral que se comete, al no poder asignar una
probabilidad a cada elemento, su principal ventaja es la disminucioén de los costos (viajes
para entrevistas, dietas, etc.)
En caso de utilizar un muestreo probabilistico se recomienda utilizar la formula siguiente para
el célculo del tamafio de la muestra.

NK?PQ

N =
E2(N-1) + K2PQ

Doénde:
N — Total de clientes.
K — Nivel de confianza.
P — Probabilidad de éxito.

Q — Probabilidad de fallo.
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E — Error.

Nota: Se recomienda emplear P=Q

A continuacion se exponen los diferentes métodos no probabilisticos:

Por Conveniencia: El investigador selecciona los elementos de la muestra segun su
comodidad, ya que cuenta con su participacion. Aunque la muestra no es representativa
en términos de probabilidad y error, pero se cuenta con la participacion voluntaria.

Por Cuotas: Procedimiento que divide la poblacion en grupos segun caracteristicas que el
investigador considera relevantes (sexo, edad), se le asigha a cada categoria de cada
variable en la muestra valores proporcionales a los que presenta dicha variable en la
poblacién. Una vez asignadas estas cuotas, se deja libertad al investigador para la
seleccidén final de los individuos de la muestra con el Unico requisito de que cumpla la
cuota fijada. El investigador debe acceder facilmente a las personas que cumplan con
esta condicion (centros comerciales).

Bola de Nieve: Se elige un grupo inicial de personas que reunan las caracteristicas de
interés, se debe identificar cada una de ellas a otras personas con la misma
caracteristica. Habitualmente se utiliza para muestrear poblaciones dificiimente
accesibles o localizables, minoritarias 0 que poseen caracteristicas muy especificas y

anémalas.

(En esta investigaciéon se recomienda utilizar el muestreo no probabilistico Por

Conveniencia).

Asignarle a cada una de las casillas de la escala de valores de 1 a 5 respectivamente, el 1

corresponde al de menor nivel de satisfaccion.

La evaluacion cuantitativa (Efk) se obtiene mediante el uso de los Software Excel y SPSS, a

partir de los valores promedios de satisfaccion obtenidos de la encuesta aplicada a los

trabajadores. Valores por debajo de 3 significan un nivel de satisfaccion de menos de lo

esperado.

e Aplicar la encuesta a la muestra seleccionada, calcular los diferentes estadigrafos. (Valor

promedio de cada uno de los item, asi como el promedio general con sus valores

maximo y minimo)
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Cronbach, donde, en estudios exploratorios se exige que este alcance un valor de 0.6,

mientras que el resto de los estudios se considera a una escala fiable si el alfa de
Cronbach se situa entre 0.7 y 0.9. por lo que el valor de este debe ser mayor de 0.7 para
considerar fiable el instrumento. Lo que implica que esta libre de errores aleatorios, por

tanto, se tiene una escala consistente.

e Comprobar la validez de la encuesta, que esté libre de errores aleatorios y sistematicos, lo

gue implica que realmente esta mide lo que el investigador pretende, para ello se utiliza el
coeficiente de correlacion R2, el cual al igual que el alfha debe ser mayor de 0.7,
debiéndose también efectuar la prueba F para el andlisis de varianza para demostrar que
realmente hay correlacién, por lo que F debe ser menor que 0.05. De ahi que exista la
validez de contenido, como la propia palabra indica, en ella se trata de conocer si los
items de la encuesta recogen la informacién que se necesita para tener un resultado

confiable del estudio.

Validez de constructo, esta medida se dirige a conocer la naturaleza de la variable o
constructo que se pretende medir y existen dos enfoques; uno es la validez convergente
gue es cuando existe alta correlacion entre el objeto de investigacion y otros constructos
gue cabria esperar que estuviesen fuertemente asociados con este; por lo que es una
regresion multiple, donde se toman como variables independientes los items de la
encuesta y como dependiente la pregunta de control, donde R?20.7, el analisis de
varianza mediante la prueba F permite comprobar que el coeficiente de determinacion de
la regresion multiple es diferente de cero, podemos afirmar que la encuestas tiene validez
de constructo de tipo convergente, es decir mide calidad. El otro enfoque esta dado por la
validez discriminante, la cual se analiza cuando no existe correlacion con otros
constructos que, que cabe esperar no estén relacionados con este, para comprobar esta
validez se utiliza la prueba t Student, se demuestra si existen diferencias significativas

entre las medias de los clientes que recomiendan y los que no lo hacen.

2.2.2 Evaluacioén cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno

Se obtiene a partir del calculo del indice de calidad Q mediante la expresion siguiente:
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Xp — 3
0.66

Tabla 2.3. Evaluacién cualitativa

Intervalos de los valores del | Valoracion cualitativa del nivel
indice de calidad (Q) de satisfaccion de los clientes
-3.03 ----- -1.51 Muy mala

-1.51 ----- 0.00 Mala

0.00 ----- 0.75 Regular

0.75 ----- 2.27 Bueno

2.27 ----- 3.00 Muy buena

Fuente. Ramirez Betancourt (2011)

2.2.3 Andlisis causal de la satisfaccion

Se realizara este analisis con la finalidad de determinar aquellos items que se encuentran por
debajo de la media, los cuales seran priorizados mediante el uso del método de Kendall para
llevar a cabo la gran expansién con el diagrama Causa-Efecto, para posteriormente mediante

la tormenta de ideas y la entrevista llevar a cabo la primera pequefia expansion.
2.2.4 Propuesta de acciones de mejora
2.2.5 Métodos empiricos y herramientas a utilizar en la investigacion

» Encuesta
Segun Avila et al. (2020) la encuesta es considerada como método de empirica que utiliza un
instrumento o formulario impreso o digital, destinado a obtener respuestas sobre el problema
en estudio, y que los sujetos que aportan la informacion, llenan por si mismos. Se pudiera
clasificar la encuesta, segun la forma de participacion del investigador en: personal (si se
aplica directamente por el propio investigador) y por envio (si se hace llegar por el

investigador, a los sujetos a encuestar, por correo u otra via mediadora).
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e Asegura de un mejor modo obtener opiniones de un numero mayor de personas.

e Asegura de un mejor modo obtener opiniones cuando la muestra esta dispersa
geograficamente.

e Permite de una mejor forma tabular y estudiar las opiniones recibidas de los encuestados,
para su conversion, inferencialmente, por el investigador, en informacion atil a considerar
en la investigacion.

» Software SPSS
El cominmente conocido por los profesionales de la estadistica SPSS (Software Statistical

Packageforthe 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.

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 hipétesis y de significacion. Ademas, realiza célculos de correlacion y regresion
gue entre otras cosas permiten determinar la fiabilidad y validez de modelos de gestion. Es
capaz de segmentar variables y determinar la relacién que pueda existir entre ellas. Aplica
andlisis 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 informacion. Posee un ambiente visual de facil operacion que permite al

usuario concentrarse plenamente en la gestion estadistica del modelo con el que trabaja.

Esta herramienta informatica viene integrada por programas y subprogramas interconectados
entre si, por lo que se puede deducir que su integracibn es mayor que la suma de las

partes(Rivadeneira Pacheco et al., 2020).

Dentro del programa SPSS, existen ciertas ventajas y desventajas, las cuales se reflejan a

continuacion:

Tabla 2.4. Ventajas y desventajas del uso del SPSS
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Ventajas

Desventajas

Permite un importantisimo ahorro de tiempo y
esfuerzo, se realiza en segundos un trabajo

que requeriria horas e incluso dias.

El aprendizaje del manejo de paquetes de

programas estadisticos requiere un cierto

esfuerzo.

Hace posible calculos mas exactos, evita los
redondeos y aproximaciones del calculo

manual.

A veces, la capacidad de calculo del
evaluador supera la capacidad para

comprender el andlisis realizado e

interpretar los resultados.

Permite trabajar con cantidades de datos y
utiliza muestras mayores e incluye mas

variables.

Lleva a veces a una sofisticacion
innecesaria, al permitir el empleo de

técnicas complejas para responder a

cuestiones simples.

Permite trasladar la atencion desde las
tareas mecanicas de célculo a las tareas
conceptuales: decisiones sobre el proceso,
interpretacion de resultados, analisis critico.

Fuente. Rivadeneira Pacheco et al. (2020)

» Método Kendall

e Entregar el listado con los items seleccionados a cada uno de los expertos para que los

ponderen acorde con su nivel de incidencia para la satisfaccion de los clientes.

e Hacer un resumen con el resultado de cada uno de los expertos y calcular las expresiones

gue aparecen en la Tabla 2.5.

Tabla 2.5. Resultados de la valoracién de los expertos

Expertos

1 2

[¢8)
I~
[é)]

>
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K

Fuente. Ramirez Betancourt (2011)

El procedimiento a seguir es el siguiente:

Dénde:

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

Para comprobar si existe concordancia entre el panel de especialistas se empleara el

Coeficiente de Kendall (W), pues se utiliza para estudiar la relacion entre variables

cualitativas de tipo ordinal, o bien variables continuas cuyos valores observados son

reemplazados por valores discretos ordinales (Ibafiez Sirvent, 2022). Constituye un método

con elevado nivel de fidelidad para comprobar la validez de los datos. El valor de W oscila

entre 0 y 1, donde 1 significa una concordancia de acuerdos total y el valor O un desacuerdo

total. La tendencia a 1 es lo deseado, ello permite realizar nuevas rondas si en la primera no

es alcanzada significacion en la concordancia (Sanamé Almira, 2019).

La formula para calcular W es la siguiente:

W= 123 A2 > 05
T m? -k
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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, y respetar siempre m = 7.

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

Ejemplo: (Se suprime el nimero 3).

Tabla 2.6. Tabla de ponderacién

items | Ponderacion por Orden
1 1
2 2
3 2
4 4
5 5

Fuente. Ramirez Betancourt (2011)

» Tormenta de ideas:
Es una técnica en grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. Esta
herramienta nacio en el afio 1941 de la mano de Alex Osborne, en el momento en que su
busqueda de ideas creativas resulté en un proceso interactivo de grupo no estructurado que
generaba mas y mejores ideas de las que los individuos podian producir al trabajar de forma

independiente. Conocido como Lluvia de ideas o Brainstorming, es un grupo de personas

gue aportan ideas, opiniones sugerencias sobre un tema determinado para disefiar, definir

problemas o proponer soluciones (Chavez Navarro & Moreno Alvarado, 2018). Los principios
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ideas entre todos los participantes.

Para su realizacion puede ser aplicado el método de distintas formas (Vega, 2018):

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

confusion, pueden perderse ideas si hablan todos a la vez.

b) Round Robin: La participacién es ordenada, por turnos, los participantes dan su opinién al
tocarles 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.

» Diagrama causa - efecto
El Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado es una técnica usada para identificar las
posibles causas de un problema central, usado también para mejorar procesos y recursos en
una organizacion. Ademas “la espina de pez’ muestra los resultados insatisfactorios o
también conocidos como “efecto”, e identifica los factores o “causas” que lo originan,
entonces al estar compuesto por varias variables existen dos maneras de realizar este
diagrama, el primero consiste en trabajar con un grupo de personas que puedan realizar una
lluvia de ideas del posible problema; y el segundo se trata de encontrar la idea principal para
graficarla y por medio de los huesos del diagrama reconocer las causas secundarias del

problema (Delgado et al., 2021).

Segun Oruro (2021) el Diagrama Diagrama Causa — Efecto 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 tener una concepcién comun de un problema complejo, con
todos sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de detalle requerido.

Finalmente aumenta la probabilidad de identificar las causas principales: maquina o proceso
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> lecnoldgico. La distribucién en planta tiene que expresar la politica establecida de

organizacion y no determinarla.

Los pasos generales son:

=

2.2.6

Decidir la caracteristica del proceso que se desea mejorar y controlar.

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

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

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
anadir factores aun mas detallados a partir de otras ramas cada vez mas pequefias.
Este planteamiento permitira identificar las causas del problema.

Por altimo, es preciso verificar que todos los factores que pueden causar dispersion

estan incluidos en el Diagrama Causa — Efecto.
Conclusiones parciales del capitulo

Mediante la caracterizacion de la empresa Ronera Cardenas, se dio a conocer la
variedad de productos que se elaboran para la comercializacion en el mercado interno
y externo. Ademas se evidencio la estructura organizativa, el mapa de procesos, entre
otras caracteristicas.

La metodologia de la investigacion que se propone permite realizar un andlisis del
nivel de satisfaccion del cliente interno en el proceso de produccion del ron, debido al
conjunto de herramientas y técnicas que se utilizan durante el desarrollo de la misma,
y a su vez facilita la confeccion de una propuesta de acciones correctivas para la

eliminacion o disminucion de las deficiencias detectadas.
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Capitulo Ill: Resultados obtenidos con la aplicacion del procedimiento

En este capitulo se exponen los principales resultados alcanzados a partir de la aplicacion de
los métodos y herramientas propuestos por la metodologia establecida en el capitulo
anterior, para analizar el nivel de satisfaccion del cliente interno en el proceso de produccion

del ron en la Ronera Cardenas.
3.1 Evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno

Para el estudio de la satisfaccion del cliente interno se utiliz6 como instrumento de medicion
la encuesta del GAP 6 del Modelo Servqual Modificado, se realiz6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia seleccionandose 25 trabajadores a encuestar los cuales

pertenecen al proceso de produccion del ron. La cual se muestra a continuacion:

Estimado trabajador. Por favor, seria muy importante para nosotros, que usted contestara
este cuestionario. Coloque una X en la casilla que usted considere que se corresponde con

su deseo.

Tabla 3.1. Encuesta aplicada a clientes internos

Mucho
Menos de ) Mucho
menos de lgual alo |[Mas delo| |
DIMENSIONES. lo mas de lo
lo esperado | esperado
esperado esperado
esperado

SU TRABAJO.

1. Su trabajo esta acorde
con su experiencia y

calificacion.

2. Su trabajo lo obligara a

superarse.

3. Se siente orgulloso

realizandolo.
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4.

Esta preparado para

hacer su trabajo.

CONDICIONES
LABORALES.

5.

Son las condiciones de
su area de trabajo

adecuadas.

Cuenta con los equipos
y herramientas
necesarios para realizar

su trabajo.

Sus jefes se preocupan
por mejorar las

condiciones de trabajo.

SALARIO.

8.

Su salario estd acorde
con el trabajo que

realiza.

Su salario le permite
satisfacer sus
necesidades personales

y familiares.

10.Su salario es  justo

comparado con el de los

demas.

TRATO Y RELACIONES
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> lPERSONALES

11.Cuando wusted realice
una labor destacada, es
reconocido en su
colectivo e

individualmente.

12.Cuando usted tiene
problemas en Su
trabajo, es ayudado y se

interesan por usted.

13.Su jefe lo trata con
respeto y sus relaciones

con usted son buenas.

PARTICIPACION EN LA
TOMA DE DECISIONES

14.Se le motiva para dar
sus criterios y

opiniones.

15. Sus criterios y opiniones
respecto al trabajo son
tomados en cuenta por

la direccion.

16.Sus criterios y opiniones
son tomados en cuenta
para la toma de

decisiones.

17.Se siente parte activa
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de los resultados de su

entidad.

COMUNICACION.

18.Usted conoce los

objetivos de su entidad.

19.La informacién  que
usted necesita, le llega
de forma correcta y en

el tiempo adecuado.

20.Su jefe pide informacion

regularmente.

21.Cuando existe un
problema, su jefe le
exige que se o

comunique.

LIDERAZGO.

22.Tiene buenas relaciones

con su jefe.

23.Es su jefe un ejemplo a

seqguir.

24.Su jefe siempre esta

dispuesto ayudarlo.

25.Seria importante fuera
del  horario laboral,
hacer algun trabajo para

ayudar a su jefe.
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Evalle de forma general su
satisfaccion en la

organizacion.

GRACIAS POR SU COLABORACION
Fuente. Modelo Servqual

Tabla 3.2. Gap 6

Atributos Gap 6
Trabajo 2,95
Condiciones Laborales 1,61
Salario 2,07
Trato y relaciones personales 2,99

Participacion en la toma de

decisiones 2,61
Comunicacién 2,57
Liderazgo 3.16
Total 2.61

Fuente. Elaboracién propia

En la tabla 3.2 se muestran los resultados del gap 6 que evidencian una insatisfaccion de los
clientes internos debido a que 3 de los 7 atributos presentan puntuaciones por debajo de la
media, es decir las percepciones de los mismos en estos atributos estan por debajo de sus

expectativas.

Los resultados mas criticos se aprecian en los atributos Condiciones Laborales (1,61);

Salario (2,07); y Comunicacion (2.57).
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Tabla 3.3. Evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccién del cliente interno (promedio general)

siguientes:

Summary Item Statistics

Maximum N of
Mean [Minimum |Maximum|Range |/ Minimum [Variance |ltems
ltem
2,606 1,240 3,560 2,320 2,871 461 25
Means

Fuente. Salida del SPSS

Al calcular los estadigrafos del promedio general de satisfaccion con la empresa, a
partir de la utilizacion del software SPSS y EXCEL se obtuvieron los resultados

Como puede apreciarse en la tabla 3.3 el cliente da una evaluacion cuantitativa promedio de

la calidad del servicio en la empresa de 2,606 en la escala utilizada de 1 a 5, con valores

minimos promedio de 1,24 y maximos de 3,56 por lo que se encuentra insatisfecho.

Tabla 3.4. Valores promedio de satisfaccion por items

ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
IT1 2,92(,400 25
IT2 2,32|,852 25
IT3 3,00(,577 25
IT4 3,56(,821 25
ITS 1,28|,458 25
IT6 1,24|,436 25
IT7 2,32(,476 25
IT8 1,96/,790 25
IT9 1,40),577 25
IT10 2,84(,473 25
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2,48|,510 25
IT12 3,12(1,054 25
IT13 3,36(,490 25
IT14 3,04|,611 25
IT15 2,56|,712 25
IT16 2,32(,748 25
IT17 2,52(,586 25
IT18 2,72|,792 25
IT19 1,52(,823 25
IT20 2,76(,523 25
IT21 3,28|,542 25
IT22 3,40|,577 25
IT23 2,88|,526 25
IT24 3,28|,891 25
IT25 3,08(,493 25

Fuente. Salida del SPSS.

En la tabla 3.4 se muestran los valores promedio de los 25 items investigados y que fueron
evaluados en la encuesta por los clientes, donde se sefialan 11 items con valores inferiores
al promedio, lo que implica que el 44 % de los items de la encuesta se encuentran por debajo
de la media

En la tabla 3.5 que se muestra a continuacion se reflejan los atributos y los items afectados y

sus valores promedio.

Tabla 3.5. Atributos con los items afectados

Atributos Valores promedio
Trabajo 2,95
-Su trabajo lo obligara a superarse 2,32
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Condiciones laborales 1,61
-Son las condiciones de su area de 1.28
trabajo adecuadas.

-Cuenta con los equipos Yy 1.24
herramientas  necesarios  para

realizar su trabajo.

-Sus jefes se preocupan por 232
mejorar las condiciones de trabajo.

Salario 207
-Su salario esta acorde con el 1.96
trabajo que realiza.

-Su salario le permite satisfacer sus 1.40
necesidades personales y

familiares.

Trato y relaciones personales 299
-Cuando usted realice una labor 248
destacada, es reconocido en su

colectivo e individualmente.

Participaciobn en la toma de 261
decisiones

-Sus criterios y opiniones respecto 256
al trabajo son tomados en cuenta

por la direccion.

-Sus criterios 'y opiniones son 232
tomados en cuenta para la toma de

decisiones.

-Se siente parte activa de los 252

resultados de su entidad.
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B> Comunicacion

2,57

-La informacion que usted necesita, 152

le llega de forma correcta y en el

tiempo adecuado.

Fuente. Elaboracion propia

Como puede apreciarse, 6 de los 7 atributos de la encuesta presentan items con valores por
debajo de la media, que fue de 2,61. De los 6 con afectaciones, los de mayor incidencia son:
Condiciones laborales con los 3 items valorados de afectados y Participacion en la toma
de decisiones con 3 afectados de 4 valorados. Le siguen en orden de afectacidon Salario
con 2 afectados de 3 valorados, Trabajo con 1 afectado de 4 valorados, Trato y relaciones
personales con 1 afectado de 3 valorados y Comunicacion, con 1 afectado de 4 valorados.

Solo el atributo Liderazgo no mostr6 afectaciones.
e Determinacion del por ciento de clientes insatisfechos.

Tabla 3.6. Si recomienda el servicio (por ciento de satisfaccion)

SAT
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative Percent
Valid 3 10,7 10,7 10,7
] 16 57,1 57,1 67,9
NO 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente. Salida del SPSS

En la tabla 3.6 se muestran los resultados del por ciento de clientes insatisfechos a partir de
la aplicacion del software SPSS donde se puede observar que existe un 32,1 % de clientes
gue no recomiendan el servicio y que por tanto pudieran generar un ambiente de tension y

frustracion entre los trabajadores, lo que influiria negativamente en la calidad del trabajo.

e Comprobacion de la fiabilidad de la encuesta a partir del Alpha de Cronbach
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B rabla 3.7. Célculo de la fiabilidad de la encuesta

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's |Standardized
Alpha ltems N of Iltems
752 ,684 25

Fuente. Salida del SPSS

En la tabla 3.7 se muestran los resultados de la fiabilidad de la encuesta donde se obtuvo un

Alpha de Cronbach de 0,752 por lo que la encuesta es fiable, lo que implica que esté libre de

errores aleatorios.

Comprobacion de la validez de la encuesta a partir del coeficiente de correlacion R2.

Tabla 3.8/. Calculo de la validez de la encuesta

Model Summary

Std. Change Statistics
Error of
Adjuste | the
d R [Estimat| R Square Sig. F
Model | R |R Square| Square e Change |[F Change| dfl | df2 | Change
1 1,0002 1,000 1,000 24f 0

a. Predictors: (Constant), IT25, IT3, IT5, IT17,1T13,IT9, IT8, IT20, IT24, IT12, IT2, IT6, IT4,

IT10, IT16, IT7, IT15,1T19, IT11, IT1, IT18, IT21, IT14, IT22

Fuente. Salida del SPSS

Validez: La validez de una medida se refiere al grado en el cual el proceso de medicién esta

libre, tanto de errores sistematicos como de errores aleatorios.

La validez de una escala pretende conocer si lo que dicha escala esta midiendo es lo que

verdaderamente el investigador quiere medir.
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‘ n esta prueba se mide R (square)

Si R (square) > 0.7 Aceptable

Si R (square) < 0.7 Eliminar encuestas

Se hace el andlisis de varianza para demostrar que R (square) es bueno realmente
SiR? = 0 Hipétesis nula

Si R? 1 0 Hipotesis alternativa

Si signif F > 0.05 Acepto hipotesis nula

Si signif F <0.05 Rechazo hipétesis nula y el resultado sera valido.

A partir de los resultados obtenidos en la tabla 3.8 se puede afirmar que los resultados de la
encuesta son validos, ya que R2 es mayor de 0,7 y diferente de cero, ademéas existe

correlacion dado que F es menor que 0,05.

Tabla 3.9. ANOVA

ANOVA
Sum of Mean
Squares df Square F Sig
Between People 12,534 24|,522
Within Between
People tems 276,534 24 11,522 27,413|,000
Residual 242,106 576(,420
Total 518,640 600|(,864
Total 531,174 624(,851

Grand Mean = 2,61

Fuente. Salida del SPSS
En la tabla 3.9 la significancia de F tiene un valor de 0 (valor menor de 0,05) por lo que hay

correlacion.
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B 3.2 Evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccién del cliente interno

El valor cualitativo se obtuvo a partir del calculo del indice de calidad Q, se tomé el valor
cuantitativo promedio (Xp) obtenido mediante el procesamiento de la encuesta (ver tabla 3.3)

y se aplico en la expresion siguiente:

Donde: Xp=2.606

_ Xp-3
Q= 0.66
_ 2.606 — 3
B 0.66
Q = —-0.597

Con el valor del indice de calidad Q, se ubica el resultado obtenido, acorde al intervalo, en la
Tabla 2.3 donde estan las diferentes valoraciones cualitativas del nivel de satisfaccién de los

clientes.

Tabla 2.3. Evaluaciéon cualitativa

Intervalos de los valores del | Valoracién cualitativa del nivel
indice de calidad (Q) de satisfaccion de los clientes
-3.03 ----- -1.51 Muy mala
-1.51 ----- 0.00 Mala
0.00 ----- 0.75 Regular
0.75 ----- 2.27 Bueno
2.27 ----- 3.00 Muy buena

Fuente. Ramirez Betancourt (2011).

Como se puede apreciar, el valor esta en el rango de (-1.51 a 0.00), por lo que se evalua de

mala.
3.3 Andlisis causal de la satisfaccion

Para realizar el andlisis causal se tomaron los 11 items que se encuentran por debajo del
valor cuantitativo promedio. Para ello fueron seleccionados en la tabla 3.2 los items

siguientes:
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N o gk~ wDbd R

individualmente.

Su trabajo lo obligara a superarse.

Son las condiciones de su area de trabajo adecuadas.

Su salario esté acorde con el trabajo que realiza.

Sus jefes se preocupan por mejorar las condiciones de trabajo.

Cuenta con los equipos y herramientas necesarios para realizar su trabajo.

Su salario le permite satisfacer sus necesidades personales y familiares.

Cuando usted realice una labor destacada, es reconocido en su colectivo e

8. Sus criterios y opiniones respecto al trabajo son tomados en cuenta por la direccion.

9. Sus criterios y opiniones son tomados en cuenta para la toma de decisiones.

10. Se siente parte activa de los resultados de su entidad.

11.La informacion que usted necesita, le llega de forma correcta y en el tiempo adecuado.

Determinacion del coeficiente de Kendall a partir del resultado de cada uno de los expertos

para dar prioridad a las causas que provocan la insatisfaccion del cliente interno.

Tabla 3.10. Resultados de la valoracion de los expertos

Expertos

ltems 1 5 3 4 5 6 " Yaij | A A2
Su trabajo lo obligaraa| 8 9 11 8 8 10 8 62 20 | 400
superarse.
Son las condiciones de | 11 11 10 11 10 9 11 73 31 961
su area de trabajo
adecuadas.
Cuenta con los equipos | 10 10 9 10 11 11 10 71 29 841
y herramientas
necesarios para realizar
su trabajo.
Sus jefes se preocupan | 7 7 5 7 6 6 7 45 3 9
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por mejorar las

condiciones de trabajo.

Su salario esta acorde
con el trabajo que

realiza.

1089

Su salario le permite
satisfacer sus
necesidades personales

y familiares.

25

-17

289

Cuando usted realice
una labor destacada, es
reconocido en su
colectivo e

individualmente.

12

900

Sus criterios y
opiniones respecto al
trabajo son tomados en

cuenta por la direccion.

43

Sus criterios y
opiniones son tomados
en cuenta para la toma

de decisiones.

38

16

Se siente parte activa
de los resultados de su

entidad.

24

-18

324

La informacion que

usted necesita, le llega

60

18

324
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el tiempo adecuado.

Total 462 5154

Fuente. Elaboracién propia

1 Kk m
EZ:Z:a”;ll—lx 462 = 42

i=1 j=1
123 A2 .y
W= —"—+ n 2 0.5 (condicion)
W = 12 X 5154 — 61848 =096

72 x(113 -11) 64680

Mediante el uso del Método Kendall son priorizados por los expertos los items para llevar
cabo la gran expansion. Como el coeficiente de Kendall (W) arroja un valor mayor que 0,5 los
resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables por lo que son seleccionados

para la gran expansion los siguientes:

e Su salario no esta acorde con el trabajo que realiza.
e Su salario no le permite satisfacer sus necesidades personales y familiares.
e Cuando usted realice una labor destacada, no es reconocido en su colectivo ni
individualmente.
e Sus criterios y opiniones no son tomados en cuenta para la toma de decisiones.
¢ No se siente parte activa de los resultados de su entidad.
Posteriormente mediante la tormenta de ideas se identifican las posibles subcausas

asociadas a los problemas priorizados. Estas son:

e Escala salarial fija.
e Falta de procedimiento para estimulaciéon moral.
e Deficiencias en el flujo informativo.
e Estilo de direccidn autoritario e impositivo: comunicacion en un solo sentido
Después de obtener los principales problemas que afectan el nivel de satisfaccion del cliente

interno obtenidos a partir del Método de Kendall y de realizar una tormenta de ideas para
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Causa — Efecto que se muestra a continuacion:

Trato y relaciones Participacion en la
personales toma de decisiones

No se siente parte activa de

X los resultados de su entidad
Estilo de direccion

autoritario e impositivo Deficiencias en el flujo
informativo

Al realizar una labor destacada,
no es reconocido en su
colectivo ni individualmente.

/

Falta de procedimiento
para estimulaciéon moral

Sus criterios y opiniones

no son tomados en cuenta
paralatoma de decisiones \

No acorde con el / ./

Insatisfaccion del
cliente interno

A 4

trabajo que realiza

Escala salarial fija

No le permite satisfacer sus
— )

necesidades personales y
familiares

Salario

Figura 3.1. Diagrama Causa-Efecto
Fuente. Elaboracién propia

3.4 Propuesta de acciones de mejora

Al finalizar la investigacién con ayuda de los anteriores pasos, se presenta la propuesta de
acciones de mejoras, con el objetivo de erradicar o minimizar las deficiencias detectadas con
vistas a mejorar la satisfaccion de los clientes internos en el proceso de produccion del ron

durante los proximos afnos.
e Valorar los problemas que afectan la satisfaccion del cliente interno.

e Capacitar al personal y promover el enfoque de la direccidén al cliente interno, para

tengan en cuenta sus criterios y opiniones para la toma de decisiones.
e Motivar a los trabajadores y reconocerlos al realizar alguna labor destacada.

e Ofertar modulos con productos de primera necesidad a un precio moderado.
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resultados de la entidad, de esta manera podran estar informados sobre este tema y

saber si sus trabajos han sido satisfactorios.
3.5 Conclusiones parciales del capitulo

1. La insatisfaccion del cliente interno se manifiesta en 11 de los 25 items que conforman
la encuesta aplicada, la media arrojo un valor de 2,606 con valores minimos promedio
de 1,24 y méaximos de 3,56; lo que implica que el 44% de los items de la encuesta se
encuentran por debajo de la media.

2. El Alpha de Cronbach y de R2 dieron valores de 0,752 y 1 respectivamente, lo que
gueda demostrado que la encuesta es fiable y que sus resultados son validos.

3. Con un valor de -0.597 se constata como mala la valoracién cualitativa de la

satisfaccion del cliente interno.
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conclusiones

Una vez desarrollada de la presente investigacion a través de los métodos y herramientas

aplicados, se puede llegar a las siguientes conclusiones:

1. Los resultados obtenidos permiten dar respuesta al problema cientifico planteado y a

su vez dar cumplimiento al objetivo general de la investigacion.

A partir de la utilizacion de diferentes medios bibliograficos se obtuvo un marco teérico
referencial; el cual se encuentra implementado con los principales conceptos
enfocados al tema abordado.

La aplicacion del procedimiento establecido permiti6 conocer que la valoracion
cualitativa de la satisfaccion fue mala, con un valor de -0,597.

Los problemas que mas inciden en la insatisfaccion del cliente interno en el proceso
de produccién del ron son los siguientes: sus salarios no estan acorde con el trabajo
gue realizan y no les permite satisfacer sus necesidades personales y familiares; al
realizar una labor destacada, no son reconocidos en su colectivo ni individualmente;
Sus criterios y opiniones no son tomados en cuenta para la toma de decisiones; no se
sienten parte activa de los resultados de la entidad.

Se elaboré una propuesta de acciones de mejora que permitié6 dar soluciéon a los
problemas detectados.

65


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

A partir de los resultados obtenidos se recomienda:

1. Una vez conocidos los resultados de la investigacion se debe presentar la propuesta
de acciones de mejora al grupo de mejoras de la empresa, con vistas a eliminar las
deficiencias detectadas. En caso de no existir el grupo, debe crearse.

2. Realizar reuniones y encuestas mensuales a los trabajadores con el fin de solucionar
las inquietudes de los mismos.

3. Aplicar el procedimiento seleccionado para estudios similares a otros procesos de la

empresa.
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Anexos
Anexo 1: Productos de la Ronera Cardenas

Ron Varadero

|2
Z
Z
Z
=z

Ron Varadero 3 afios Ron Varadero 5 afios

Ron Varadero 7 afos Ron Varadero

Silver Dry
Ron Perla del Norte

.
e

V)
.

Ron Perla del Norte

Ron Perla del Norte Ron Perla del Norte
Carta Blanca 700 ml Carta Oro 700 ml

Aguardiente Sao Can

Aguardiente Sao Can 700 ml Aguardiente Sao Can 1000 ml
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ychang

Continuacion del Anexo 1

Licor Cubay
Licor Cubay Cacao Licor”bubéy Café Licor Cubay Coco
Licor Cubay Licor Cubay Licor Cubay Licor Cubay
Curacao Azul Granadina Limén Marrasquino

Licor C'ubalﬂ} Menta
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Anexo 2: Estructura organizativa Ronera Cardenas
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3: Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS RONERA CARDENAS
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Resumen La presente investigacion titulada “Analisis del nivel de

satisfaccion del cliente interno en el proceso de produccion
del ron en la Ronera Cardenas”, tiene como obijetivo
general: determinar los principales problemas y sus causas
gue inciden en la satisfaccion de los clientes internos en el
proceso de produccion del ron en la Ronera Cardenas. Se
emplearon un grupo de métodos empiricos y herramientas
como son: Mapa de Procesos, Tormenta de Ideas,
Encuesta, Entrevista, Método Kendall, Diagrama Causa —
Efecto, ademas se utilizaron los software Microsoft Visio,
Microsoft Excel y SPSS. Como principales resultados se
obtiene que la valoracién cualitativa del nivel de satisfaccion
de los clientes internos es mala, con un valor de -0,597.
Resaltan como causas fundamentales de la insatisfaccion
del cliente interno en el proceso de produccion del ron que
los salarios no estan acorde con el trabajo que realizan y no
les permite satisfacer sus necesidades personales y
familiares. Ademas cuando realizan una labor destacada,
no son reconocidos en su colectivo ni individualmente; sus
criterios y opiniones no son tomados en cuenta para la toma
de decisiones pues el estilo de direccion es autoritario e
Impositivo; no se sienten parte activa de los resultados de

la entidad por las deficiencias en el flujo informativo. Con los






elementos anteriores se elabor6 una propuesta de acciones

dirigidas a los grupos de mejora.

Sector de aplicacion

Ministerio de la Industria Alimentaria

Problema cientifico

La necesidad de identificar las causas presentes en el
proceso de produccién del ron que provocan insatisfaccion

en los clientes internos.

Preguntas

cientificas

Objetivo general

Determinar los principales problemas y sus causas que
inciden en la satisfaccion de los clientes internos en el

proceso de produccion del ron en la Ronera Cardenas.

Objetivos -Analizar los principios fundamentales tedrico-conceptuales
especificos relacionados con el estudio.
-Seleccionar el procedimiento a utilizar.
-Aplicar el procedimiento seleccionado.
-Realizar una propuesta de acciones correctivas.
Métodos Mapa de Procesos, Tormenta de Ideas, Encuesta,
Entrevista, Método Kendall, Diagrama Causa- Efecto.
Resultados La valoracion cualitativa del nivel de satisfaccion de los

clientes internos es mala, con un valor de -0,597. Resaltan
como causas fundamentales de la insatisfaccion del cliente
interno en el proceso de produccion del ron que los salarios
no estan acorde con el trabajo que realizan y no les permite
satisfacer sus necesidades personales y familiares.
Ademas al realizar una labor destacada, no son
reconocidos en su colectivo ni individualmente; sus criterios
y opiniones no son tomados en cuenta para la toma de
decisiones pues el estilo de direccion es autoritario e
impositivo; no se sienten parte activa de los resultados de

la entidad por las deficiencias en el flujo informativo.






