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Resumen
La presente investigacion se desarrolla en la Empresa Eléctrica Provincial de Matanzas, perteneciente a
la Union Nacional Eléctrica. EI problema cientifico que se plantea es la necesidad de realizar un
diagnostico de los principales problemas que puedan estar afectando el proceso de Operacién del SEN
en la UEB “Despacho” de la Empresa Eléctrica Provincial de Matanzas. El objetivo que se persigue es
realizar un diagnostico de los principales problemas del proceso Operacion del Sistema Eléctrico
Nacional (SEN) en la UEB “Despacho” de la Empresa Eléctrica de Matanzas a partir del uso de
diferentes métodos y herramientas para la busqueda y procesamiento de la informacion, como son:
Encuestas, Tormenta de Ideas, Método Kendall, Diagrama Causa- Efecto, Software SPSS y Paquete
ofimatico Microsoft Office. Los resultados fundamentales de esta investigacion nos refieren que el
cliente interno se encuentra insatisfecho en tres de las 7 dimensiones analizadas lo que representa un 42
% de insatisfaccion y a pesar de gque la evaluacion cualitativa es evaluada de buena, existen reservas de
eficacia dado por los valores de los items por debajo de la media. Se detectan como principales
problemas que afectan el proceso objeto de estudio la falta de supervision por parte del Despacho,
desactualizacion de los estudios técnicos de la Red para la operacion documentada, violacion del
acceso al despacho y el desconocimiento del procedimiento de Operacion del SEN y se propone un

plan de acciones para su mejora.

Palabras claves: calidad, diagnostico, satisfaccion del cliente, proceso, operacion



Summary
This research is developed in the Provincial Electric Company of Matanzas, belonging to the National
Electric Union. The scientific problem that arises is the need to make a diagnosis of the main problems
that may be affecting the process of Operation of the SEN in the UEB "Dispatch™ of the Provincial
Electric Company of Matanzas. The objective pursued is to make a diagnosis of the main problems of
the National Electric System (SEN) Operation process in the UEB "Dispatch™ of the Electric Company
of Matanzas from the use of different methods and tools for the search and processing of information,
such as: Surveys, Brainstorming, Kendall Method, Cause-Effect Diagram, SPSS software and
Microsoft Office suite. The fundamental results of this research tell us that the internal client is
dissatisfied in three of the 7 dimensions analyzed, which represents a 42% of dissatisfaction and
although the qualitative evaluation is evaluated as good, there are reserves of effectiveness given by the
values of the items below the average. The main problems affecting the process under study are the
lack of supervision by the Firm, outdated technical studies of the Network for documented operation,
violation of access to the office and ignorance of the SEN Operation procedure and a plan of actions for

its improvement is proposed.

Keywords: quality, diagnosis, customer satisfaction, process, operation
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Introduccion

El acelerado desarrollo cientifico-técnico que ha experimentado la humanidad en los dltimos 50 afios,
ha propiciado importantes cambios en la esfera de la produccion y los servicios a escala global. Dentro
de ellos se destacan: el desarrollo de nuevas tecnologias, el aumento del tamafio de las empresas y
mayores exigencias de competitividad en el entorno donde se insertan; la utilizacién de nuevas
herramientas de gestion empresarial, asi como el extraordinario desarrollo de ramas industriales y de

los servicios.

La calidad de los productos o servicios ha constituido desde siempre, un elemento generador de
competitividad, rentabilidad y diferenciacién en el sector empresarial y la gerencia. Cada vez mas,
concentra sus esfuerzos en una cuidadosa gestion de procesos y aprovechamiento de recursos

disponibles. (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021)

La necesidad de mejora, la calidad de la gestion de la organizacion implica la mejora sistematica de: la
eficacia, la eficiencia y de su efectividad. Esto se logra a partir de concebir a la organizacion como un
sistema abierto, que interactla decisivamente con su entorno y que a su vez esta conformado por varios
sub sistemas, los cuales tienen como ndcleo basico, los procesos de dicha organizacion. La articulacion
armonica de los enfoques internos, externos y dinamicos en la gestion empresarial debe ser la premisa

para alcanzar la calidad de su gestion.

La industria del servicio no escapa a esta realidad, incluso por su relativa novedad y caracteristicas
peculiares (intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad) y por su mayor interaccion con los
clientes, debe afrontar este reto con mayores riesgos. Para las empresas pertenecientes al sector de
servicio resulta de gran importancia la calidad de los servicios que ofrece, ya que ello influye

decisivamente en su desarrollo y crecimiento.

El término servicio al cliente, en los ultimos afios ha tomado fuerza, debido a la competencia que cada
dia es mayor, causado por la innovacion y el aumento de la perspectiva del cliente, respecto al servicio
recibido que no sélo busca calidad y precio; sino que espera un servicio personalizado y que sea tratado
con amabilidad, en un ambiente agradable donde se sienta comodo, de ahi la importancia de considerar
este importante concepto. (Martinez-Mufioz et al., 2022)

En el ambito de los servicios Joaquin (2016) refiere que la satisfaccion de los clientes con los servicios

de la organizacion esta basada en todos los encuentros de los clientes con esa organizacion. La
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satisfaccion del cliente también puede ocurrir en multiples niveles de la organizacion: satisfaccion con
la persona de contacto, satisfaccion con el servicio principal y satisfaccion con la organizacion como un
todo.(Aranda et al., 2020)

A nivel mundial la atencion al cliente representa la posibilidad real de supervivencia de la empresa en
su ambito de competencia, ademas de considerarse como factor clave para la misma. Es por ello que
donde exista un cliente satisfecho, se incrementa la sostenibilidad de cualquier negocio, por lo que en la
actualidad las empresas no solo intentan ofertar sus productos, también les dan prioridad a las

estrategias en el servicio de atencion al cliente ofertado. (Martinez-Mufioz et al., 2022)

La implementacién de procesos de gestion de calidad permite a las organizaciones ser mas eficaces y
eficientes ya que se enfoca en la planeacion, organizacion, control, desempefio de los procesos, Yy tiene
como finalidad lograr una ventaja competitiva. (Barrios, S. 2013). Dicha implementacion juega un
papel fundamental en la organizacion porque permite llevar un control dentro de las diferentes areas,
productos y/o servicios ofertados, es importante porque pone en evidencia las falencias de la
organizacion lo que permite establecer un plan de mejora claro y estrategias gerenciales para encaminar

toda la organizacion en el cumplimiento de metas y objetivos. (Avila Gomez et al., 2022)

La conceptualizacién de la gestion de calidad conlleva grandes implicaciones para el bienestar de la
industria. Los mercados cada vez mas globalizados, el comercio internacional y la competitividad de
las industrias del medio, han obligado a las organizaciones a plantearse el desafio de producir bienes o
servicios que cumplan e inclusive superen las expectativas de sus publicos siendo la calidad un
elemento determinante y una condicién necesaria para cumplir con este reto.(Diaz Mufioz & Salazar
Duque, 2021)

En la actualidad las empresas poseen muchos problemas, en especial cuando se trata de la calidad de
servicio que brindan hacia su publico objetivo ya que les permitira distinguirse de los demas, por lo
cual las empresas estdn en constante competencia por obtener clientes satisfechos, logrando cumplir

con todas sus expectativas. (Troncos Vilchez et al., 2020)

La empresa de servicios constituye una entidad en constante cambio, ya sea por fendmenos de
perfeccionamiento o involucion. La practica diaria ha demostrado que es imposible mantener una
politica adecuada de direccion si no se cuentan con los mecanismos, herramientas y recursos
(financieros, materiales y humanos) que puedan garantizar el éxito de la gestion de cualquiera de los

procesos que intervienen en ella. Se puede contar con las herramientas, recursos y no mantener un
12



monitoreo constante de las actividades hace imposible la retroalimentacion para poder modificar los

posibles resultados de los procesos que intervienen en la gestion de la calidad.

El disefio de los sistemas de gestion de la calidad (SGC) en gran parte de las empresas cubanas, ha
estado condicionado en mayor medida, a la aplicacion de los requisitos basicos de la norma ISO 9001
para los efectos de certificacion. En tanto, la busqueda de la gestion de la eficiencia y capacidad de los
procesos a través de la medicion y evaluacion de indicadores se ha visto limitada, por la baja aplicacion
de las directrices de la norma ISO 9004:2009. En el afio 2016 se publican las normas ISO 9002, que
contienen las directrices para la aplicacion de la norma ISO 9001:2015; a juicio de los autores,
constituyen un paso de avance en el camino para interpretar los requisitos plasmados en estas Gltimas,
aungque no siempre queda clara la instrumentacion de tales requisitos para los directivos. La
implantacion del SGC a través de criterios establecidos en los llamados modelos de excelencia por otra
parte, es todavia incipiente si se tiene en cuenta el nimero de empresas existentes en el pais.(de la Nuez
Hernandez, 2020)

En Cuba el tema de la satisfaccion del cliente ha adquirido una gran profundidad entre las entidades
que transitan por los pasos del perfeccionamiento empresarial y como politica encaminada hacia la
proteccion de los consumidores. En los ultimos afios, el sector servicios ha experimentado un
crecimiento significativo, adquiriendo ain mas relevancia a partir de los Lineamientos de la Politica

Econdmica y Social del Partido y la Revolucion.

En la actualizacion del modelo econémico cubano se propone, como un elemento esencial, mantener de
forma sostenida y sistematica la calidad de los servicios brindados a la poblacion y, también, redisefiar
las politicas vigentes segln las posibilidades de la economia. De esta forma, en la Politica Econdmica y
Social del Partido y la Revolucion aprobada en el VI Congreso del Partido pueden encontrarse
elementos muy puntuales que abogan por el incremento de la competitividad de los servicios a nivel

local y nacional, y logran asi una adecuada coherencia en la relacion calidad/precio.

En el documento “Conceptualizacion del Modelo Econoémico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista” y en el “Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta 2030: Propuesta de Vision
de la Nacion, Ejes y Sectores Estratégicos”, analizados y aprobados en el VII Congreso del Partido, se
destacan elementos esenciales relacionados con la calidad de los servicios y hace énfasis en continuar

elevando la eficiencia en la utilizacion de los recursos a estos fines y la calidad de los servicios y
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prestaciones a la poblacion, considerando que todos los ciudadanos son propietarios comunes de los
medios fundamentales de produccién. (PCC-CUBA, 2017)

En los dltimos afios, la Calidad del Servicio Eléctrico se ha transformado en un tema de gran
relevancia, tanto para las empresas proveedoras de electricidad como para los consumidores o usuarios
finales de este servicio, dada la diversidad de aspectos técnicos y comerciales involucrados en el

suministro. (Hernandez Morales, 2009)

La Empresa Eléctrica Matanzas es la encargada de la generacién, transmision, distribucion y
comercializacion de la energia eléctrica en la provincia de Matanzas. Estas actividades han de
realizarse de forma segura, confiable y eficiente; promoviendo el desarrollo y el bienestar del capital
humano, contando con un profundo respeto ambiental y asegurando las mediciones y equipos que
garanticen la exactitud y confiabilidad requeridas, para satisfacer las necesidades del pueblo, los grupos

de clientes y las partes interesadas, que son la razon de ser de la organizacion.

La direccién de la Empresa Eléctrica Matanzas esta comprometida con el mejoramiento continuo de la
calidad el servicio eléctrico, esta convencida de la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad que cumpla con los requisitos establecidos en la norma cubana NC-1SO 9001:2015 y los

requisitos legales y reglamentarios aplicables.

Para el éxito en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad han asumido un liderazgo

fuerte, activo y consecuente contando con el compromiso de todos los trabajadores.

La empresa trabaja para mejorar continuamente sus procesos, productos y servicios e impulsar una
cultura de calidad incluida dentro de la direccion estratégica de la entidad. Entre los diferentes procesos
llevados a cabo en la Empresa Eléctrica Provincial de Matanzas, se encuentra el que desarrolla la UEB
“Despacho” ubicada en la propia entidad, el proceso de Operacion del SEN en la provincia. Dicho
proceso es uno de los mas importantes para la empresa, cuyo objetivo es operar el SEN en la provincia
de Matanzas de forma eficaz y eficiente, manteniendo la efectividad del SEN, garantizando la
proteccién de las personas, asi como la continuidad y la calidad del servicio eléctrico que demandan
sus clientes. Por interés de la empresa se selecciona este proceso para llevar a cabo la investigacion,
teniendo en cuenta que es un proceso clave, que la organizacion tiene interés en certificar dentro del
alcance de su sistema de gestion de la calidad, tanto por la alta direccion como por la direccion de la

propia empresa.
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Dada la situacion antes planteada se presenta como problema cientifico de esta investigacion la
necesidad de realizar un diagnostico de los principales problemas que puedan estar afectando el

proceso de Operacion del SEN en la UEB “Despacho” de la Empresa Eléctrica Provincial de Matanzas.

El objetivo general de la investigacion es: realizar un diagnostico de los principales problemas del

proceso Operacion del SEN en la UEB “Despacho” de la Empresa Eléctrica de Matanzas.
Del objetivo general antes definido se derivan los siguientes objetivos especificos:

Realizar una revision bibliografica que fundamente el estado del arte y la préctica.
Seleccionar las herramientas de diagnostico para la determinacion de las principales causas que
generan problemas en el proceso de operacién del SEN.

Realizar una propuesta de acciones de mejora a partir de los resultados de la investigacion.
Para el desarrollo de la investigacion se emplea un sistema de métodos tedricos y empiricos como son:

Métodos Tedricos: induccion-deduccion; andlisis y sintesis.
Métodos Empiricos: encuestas, tormenta de ideas, entrevista boca-boca, diagrama Causa- Efecto,

método Kendall, software: Visio, Excel y SPSS.
La estructura de la tesis se desplegara a continuacion.

En el Capitulo | se presentara la fundamentacion teorica de la tesis, donde se abordan los aspectos

tedricos fundamentales.

Seguidamente en el Capitulo Il se describe la entidad objeto de estudio. Ademas, se explica la

metodologia empleada para la realizacion de la investigacion.

El Capitulo 111 se presenta los resultados obtenidos por la aplicacion del procedimiento elaborado en

la entidad objeto de estudio.

Se cuenta, ademas, con las Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y los Anexos como soporte

de la investigacion.

Fueron referenciadas un total de 62 bibliografias, de estas el 84 % corresponden a los ultimos 5 afios, el
6,45 % pertenecen al idioma extranjero, el 81 % corresponden a articulos de revistas cientificas y el

16,1 % a investigaciones de tesis.
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1.1.2

Capitulo 1. Marco Tedrico Referencial
1.1 Calidad
Surgimiento

La palabra calidad tiene sus inicios en el término griego kalos, que significa “lo bueno, lo apto”,
también en la palabra latina qualitatem, que significa “cualidad” o “propiedad”. En este sentido, calidad
es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada individuo define segin sus

expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna accion, materia o individuo.

La calidad es un concepto tan importante como complejo, no solo en su interpretacion si no en su
comprension, por lo que en diferentes épocas y etapas se hace necesario hacer uso de él. Khalil refiere
sobre ésta que el surgimiento de la calidad se da para los afios veinte, practica que se inici6 de forma
masiva en algunos sistemas productivos, posterior, para los afios cincuenta se afiade el aseguramiento

de la calidad, y en los afios setenta inicia la gestion de la calidad total. (Bravo de la Ossa, 2019)
Conceptos de calidad

El primer concepto de calidad, indica que la calidad se ve representada por un proceso de mejora
continua durante el cual todas las areas de la empresa se encuentran dirigidas hacia la satisfaccion de
las necesidades del cliente, buscando anticiparse a 15 ellas desarrollando constantemente productos o

servicios innovadores. (Damiani Arellano, 2019)

Al hablar de calidad se alude fundamentalmente a dos concepciones o enfoques de analisis, una
establecida por la escuela nérdica, también llamada tradicion europea, y otro enfoque que resalta los
postulados de la escuela norteamericana, denominada como tradicion norteamericana. El primer
modelo formulado por Groénroos (1984), precisa las dimensiones de la calidad en términos globales
como consistencia funcional y calidad técnica, relaciona calidad con imagen corporativa, planteando
que la calidad que los clientes perciben es la resultante de la integracion, en términos tangibles o
técnicos y la calidad funcional, es decir, cdmo se entrega; con base en estos dos elementos entonces es

posible medir la calidad percibida.(Pingo et al., 2020)

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo

para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la cultura, el
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producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente en esta definicion.(Gec,
2022)

A través de la literatura consultada se encuentran los diferentes aportes de los gurus a la calidad. Un

resumen de estos conceptos se encuentra en la siguiente tabla.

Tabla 1.1 Conceptos de Calidad por diferentes autores

Autor Conceptos de calidad

Juran (1981) “La aptitud para el wuso, satisfaciendo las
necesidades del cliente”.

Ishikawa (1988) “Es fomentar, trazar y mantener un articulo de
excelencia, que sea el mas austero, beneficioso y
totalmente conveniente en la persona que va a
hacer uso de ella”

Deming, WE (1989) "La calidad es una serie de cuestionamiento hacia
una mejora continua". “Hacer lo correcto, en la
forma correcta, de inmediato”.

Juran JM, (1993) "Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes".
“...para obtener calidad es necesario que todos
participen desde el principio...”.

Feigenbaum (1994) “La calidad es un sistema eficiente que integra los
empefios para mejorar la administracion de varios
grupos en una organizacion y puede ofrecer un
nivel de productos y servicios que permiten el
deleite de la persona a un costo modesto para la
organizacion”.

Crosby PB. (1996) "Cumplimiento de normas Yy requerimientos
precisos, la calidad es ajustarse a las
especificaciones”.

Fuente: elaboracion propia

El Guerrillero Heroico Ernesto Che Guevara de la Serna enuncio: “La calidad es el respeto al pueblo”.
"... la lucha por la calidad del producto es una lucha revolucionaria y de vanguardia...”;"... calidad es lo

que debemos darle al pueblo, es una obligacion nuestra, una obligacion de cada uno como parte de
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nuestro deber social...”". Estas definiciones resaltan la ética, el compromiso y la responsabilidad hacia

las personas como elementos esenciales de la calidad. (Sanchez, 2019)

La Norma NC ISO 9001/2008 definia la calidad como: “El grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. Mas reciente se plantea que “una organizacion orientada a la
calidad promueve una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas pertinentes”. Sus principios estan definidos y expresan el enfoque de
procesos centrados en el cliente, el liderazgo, el compromiso de las personas, la mejora continua, la

toma de decisiones basada en la evidencia y la gestion de las relaciones. (Duefias, 2016)

Algunos conceptos actuales de calidad son: “La satisfaccion de las necesidades de los clientes y
usuarios actuales y potenciales, a los quienes se debe responder por encima de sus expectativas” y “La
calidad se define en términos del grado de percepcion con el que se cumplen los requisitos del cliente,
mismos que deben hacerse en tiempo, a la primera, sin errores o defectos y con el precio justo”.

(Cordova-Hernandez et al., 2020)

Algunos autores como Pirsig menciona que la calidad no tiene una definicion, ya que es
un aspecto personal que puede evaluarse por la experiencia. Tampoco puede existir una
definicion aceptada y valida para todas las empresas u organizaciones, lo que puede desarrollarse
son definiciones que sean comparativas y analizar los conceptos, es decir que no existiria una

definicidn mas correcta que otra. (Solérzano, 2021)
Tipos de calidad

De acuerdo a las normas ISO, “en la préctica, hay dos tipos de calidad, externa e interna. La calidad
externa, corresponde a la satisfaccion de los clientes. Su logro requiere proporcionar productos o
servicios que satisfagan las expectativas del cliente, para establecer su lealtad y de ese modo mejorar la
participacion en el mercado. Los beneficiarios de la calidad externa son los clientes y los socios

externos de una organizacion.

La calidad interna, corresponde al mejoramiento de la operacion interna de la organizacion. La calidad
interna pasa generalmente por una etapa participativa en la que se identifican y formalizan los procesos
internos. Los beneficiarios son la administracion y los empleados de la compania”. (Angulo Gamero,

2020)
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Otros dos parametros de la calidad son, la calidad de disefio y la calidad de concordancia.

Calidad de disefio: Se debe disefiar un producto que cumpla con todos los requisitos que garanticen la
aceptacion por parte del consumidor, desde su forma, envase, textura y especificaciones del mismo.
(Gaceta Educativa, 2017)

Calidad de concordancia: Compara la fabricada con las caracteristicas elaborada en el producto para

ver si concuerdan con lo proyectado. (Gaceta Educativa, 2017)
Significado de la calidad

El significado de calidad ha adquirido complejidad conforme el avance de la humanidad, dentro de las
definiciones mas completas se encuentra la de Joseph Juran: “El conjunto de caracteristicas de un
producto que satisface las necesidades de los clientes y en consecuencia hace satisfactorio el producto”;
y otra que se refiere a la organizacion: “la calidad consiste en no tener deficiencias”. (Judrez Vargas &

Hernandez Hernandez, 2021)
El término calidad posee dos significados, el global y el operativo.

Significado global: Estd muy relacionado al alcance, complejidad y criterios expuestos anteriormente
que han sobredimensionado esta categoria y hacen dificil su medicién.

En la actualidad el cliente no solo espera recibir un producto, sino que sus demandas van mas alla del
bien obtenido, por lo que este percibe la calidad como la entienda, expresado en servicio, precio,

fiabilidad, rapidez, profesionalidad, durabilidad, variedad, etc.

Significado Operativo: Permite dar operatividad a la calidad a partir del criterio del cliente y
especificamente mediante su satisfaccion; pero con un enfoque proactivo y de proceso, al considerar la

calidad de cada salida. (Gonzéalez Hernandez, 2012)

Si se analizan los significados operativos de la calidad, se podra apreciar que la eficiencia se pone de
manifiesto en la calidad de salida de cada proceso, claro esta que sin eficacia no hay eficiencia y su
logro estd en el enfoque interno, que es donde hay que garantizar que todo se haga bien y al menor

costo (eficiencia).
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1.1.5 Evolucién de la Calidad. Etapas

El concepto de calidad ha evolucionado de la mano con la administracion y la gestion organizacional, a
partir de este proceso se ha modifica la forma de concebir la calidad, la cual ha estado asociado a la

utilizacion de recursos.

Segun Gonzélez (2009) la calidad ha evolucionado en etapas, la primera etapa denominada
“Artesanal”, cuyo objeto era “hacer las cosas bien independientemente del coste o esfuerzo necesario”;
en la segunda etapa “Revolucion industrial”, lo importante fue satisfacer una gran demanda de bienes,
el concepto de calidad estaba asociado a la produccion en masa, la tercera desarrollada en medio de la
“segunda guerra mundial” cuyo objetivo fue asegurar la eficacia del armamento sin importar el costo,
con la mayor y més répida produccién (Eficacia + Plazo = Calidad); la cuarta etapa “posguerra Japon”
buscé mejorar la fabricacion minimizando costos mediante la Calidad y Satisfaciendo al cliente (ser
competitivo); seguidamente se incorpora el “Control de Calidad”, como Técnica de inspeccion en
Produccion para evitar la salida de bienes defectuosos y de esta manera se definen condiciones técnicas
de los productos y por ultimo, se establece la “Calidad Total” que busca satisfacer tanto al cliente

externo como interno, es decir, ser altamente competitivo a través de la “Mejora Continua”

Teniendo en cuenta todas estos aspectos historicos no es posible establecer una definicidn universal de
calidad, pero a partir de esta evolucion se puede sefialar que la calidad busca la “Satisfaccion de las
necesidades y expectativas” (Pérez, 1994) o segin Alvarado, Herndndez y Chumaceiro (2010, p. 48)
“el nivel o grado de respuesta que dan los empleados, funcionarios o servidores a las demandas y

necesidades del cliente y/o usuario.

Representa al mismo tiempo, la correcta utilizacion de los medios que permitan mantenerla”.
Inicialmente fue concebida hacia la satisfaccion del Cliente y posteriormente incorporada hacia los
denominados Stakeholders, es decir se establece la necesidad de analizar los diferentes agentes que se
benefician y afectan con la produccion o prestacion de un servicio (Entorno) y se establece como
principio que todos los miembros de la organizacidn son responsables de la calidad de los productos y

de los servicios de la organizacion. (Cantillo Padron & Rivero Gonzalez, 2019)

Figura 1.1 Linea de tiempo

Periodo
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Fuente: (Maguifia Pastrana, 2019)

1.1.6 Eficacia

Definida por la culminacion de los objetivos institucionales planteados, siendo el uso de recursos
proporcionales a las necesidades que se requieran para cumplirlo, tomando en cuenta el tiempo que
se desea para lograrlo, se logra medir a través de los resultados obtenidos al finalizar un proyecto

0 un determinado tiempo.(Panduro et al., 2020)
1.1.7 Eficiencia

Es determinada por el uso adecuado de los recursos con los que cuenta un municipio, es decir, que la
planificacion se cumpla con los materiales y el tiempo establecido para generar el buen desempefio de
cada gasto, la cual se debe medir y evaluar constantemente para realizar mejores estrategias o cambiar

lo lineamientos de ser necesario.(Panduro et al., 2020)

Commonwealth of Australia (2013), On efficiency: resalta que la eficiencia se puede definir, explicita o

implicitamente, para ser concepto mas limitado y concreto. (p. 5)

Morantes (2014), en referencia a la eficiencia afirma que: Es el resultado de una accion gerencial; es
decir la forma de gestionar los recursos en atencion a medios, tiempos y capacidades establecidos, lo
eficiente se denota en la practica alcanzando al corto plazo los objetivos establecidos por la empresa.
(Baldeon Amarillo, 2020)

1.2 Gestién de la Calidad
1.2.1 Definicion de Gestion de la Calidad

“Sistema de gestion de la calidad, son aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacién en cuestion podra
administrar de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la

mejora continua de la calidad”.(Sanchez Casimiro, 2019)

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

eficiencia, eficacia y efectividad. (Espi, 2010)
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W. Edwards Deming considera que el conjunto de procesos en una empresa se encuentra sujeto a un
grado de variabilidad. Su idea fundamental es que para obtener mayores valores de calidad se necesita
reducir el grado de variabilidad en los diversos procesos, es decir, establece una correlacion negativa
entre ambas variables, a menor grado de variabilidad mayor grado de calidad (Casadesus, Heras y
Merino, 2005). Sus planteamientos mas conocidos son los catorce puntos y el circulo de Deming,
relativos al aumento en la calidad de las empresas y la preocupacién por el ciclo de mejora continua,

respectivamente.(Ferndndez Rubio, 2018)

La Gestion de la Calidad brinda una oportunidad clave, no solo para planificar los procesos, sino
también para establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos. (Bafieras Gémez
Tejedor, 2014)

Entonces, Hernandez et al. (2018) manifiestan que la gestion de la calidad con el transcurso del tiempo
ha sido considerada como una herramienta primordial para la optimizacion de procesos de planeacion,

control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en toda organizacion.

A criterio de Hernandez et al. (2018) la gestion de calidad desarrolla y aplica la politica de calidad por
medio de cuatro etapas que son:

Planificacion de la calidad hace alusion a las politicas de calidad, objetivos y estrategias, asi como la
determinacion de los usuarios y sus necesidades. Organizacion de la calidad., considerada como la
estructura organizativa y los procesos. Control de calidad, siendo las técnicas y actividades de caracter
operativo. Y finalmente la mejora de la calidad que es el proceso planificado en busca del

perfeccionamiento.(Gallo Castillo, 2022)
1.2.2 Procesos de la Gestién de la Calidad

Cuatro procesos importantes para llevar a cabo la Gestién de la calidad segun (NC/ISO9001:2015) son:

planificacion, aseguramiento, control y mejora.

Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de calidad y la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en

que se cumpliran los requisitos de la calidad.
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Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de

calidad.

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

los requisitos de la calidad.
Procesos que anteceden a la mejora.

La evaluacion, el andlisis y la diagnosis de la calidad han evolucionado conjuntamente con el
significado de la categoria calidad pasando por varios estadios que abarcan desde la etapa de
verificacion, en la cual la evaluacion y el analisis se cefilan Unicamente al producto y a la post
produccidn; el control estadistico de la calidad extiende el alcance de estos procesos y perfecciona las
herramientas de evaluacion, profundizando en el anélisis mediante el estudio de la variabilidad y de
relaciones causales, o sea desarrolla e integra la evaluacion y el andlisis e incluso va condicionando la

diagnosis, que también complementa a estos procesos. (Gémez, 2016)
Relacion entre la diagnosis, el analisis y la evaluacion.

La influencia de factores externos y la variabilidad del entorno han modificado el paradigma de la
gestion empresarial, hoy se necesita que las empresas constituyan sistemas abiertos, de forma tal de
poder articular los enfoques: externo, interno y dinamico; con flexibilidad y rapida adaptacién a los
cambios, lo que requiere la utilizacién sistematica de la evaluacion, el andlisis y la diagnosis de la

organizacion y de su entorno, asi como la integracion de estos procesos.

La propia naturaleza de la diagnosis y su significado especifico definen su estrecha relacién con el
analisis y la evaluacion, sin embargo en muchas ocasiones se subestima este primordial proceso o se
mediatiza mediante evaluaciones deficientes y carentes de analisis que limitan su alcance y efectividad,

lo que afecta la toma de decisiones.

La evaluacion, el analisis y la diagnosis se complementan y constituyen la primera etapa para la gestion
de la calidad, su uso sistematico e interrelacion con la gestion permitira la evaluacion de indicadores de
resultado, su analisis mediante la medicion de indicadores de proceso y la diagnosis de las causas,
facilitando la gestion de la calidad. Para la realizacion eficaz de estos procesos en las empresas de

servicio, es fundamental la estandarizacion y la fijacion de indicadores de proceso.

Evaluar. (Del fr. évaluer). tr. Sefialar el valor de algo. || 2. Estimar, apreciar, calcular el valor de algo.
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Analisis. (Del gr. avaivoic). m. Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer

sus principios o elementos.

Diagnosticar: (De diagnostico). tr. Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa

naturaleza. || 2. Med. Determinar el caracter de una enfermedad mediante el examen de sus signos.

En estos conceptos anteriores se aprecia la integracion de estos tres procesos a la hora de poner en

practica cualquiera de los enfoques o guias que se refieran al tema de la diagnosis.

Al término evaluacion se le reconocen variedad de concepciones entre las que se encuentran (Gomez &
Valdés, 2019):

La evaluacion como el proceso que permite determinar el grado de congruencia que hay entre las

realizaciones y los objetivos previamente establecidos (Tyler)

La evaluacion como el proceso de determinar, obtener y proporcionar informacién relevante que ayude

a la toma de decisiones (Stufflebeam)

La evaluacion como el proceso de estimar el mérito de algo en relacion a las caracteristicas intrinsecas
de lo que se evalla, con el objeto de sefialar las diferencias que comportarian los juicios valorativos

tanto en el uso como en la aplicacion para un contexto determinado (Scriven & Cronbach, 1982).

Por andlisis se entiende el examen minucioso y pormenorizado de un asunto para conocer su
naturaleza, sus caracteristicas, su estado y los factores que intervienen en todo ello. Por lo

tanto, andlisis sera la accion de desentrafiar por completo el sentido de un elemento sujeto a estudio.

Un diagnéstico son el o los resultados que se arrojan luego de un estudio, evaluacién o andlisis sobre
determinado &mbito u objeto. El diagnostico tiene como propdsito reflejar la situacion de un cuerpo,
estado o sistema para que luego se proceda a realizar una accion o tratamiento que ya se preveia

realizar o que a partir de los resultados del diagndstico se decide llevar a cabo.

1.2.3 Importancia de la gestion de la calidad

La gestion de la calidad es una herramienta exclusiva de negociar y garantizar las méas altas
expectativas de los clientes, en los diferentes procesos de la empresa, por ello las empresas realizan una
retroalimentacion para poder subsanar su debilidad y errores, realizando ajustes para desarrollar un
valor global a su base de clientes, lo primordial es crear un producto o servicio de un nivel alto con el

objetivo de superar las expectativas de los clientes. (Cucho Bustinza, 2021)
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La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus
clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento
de la calidad y el control de los procesos para obtener una calidad méas consistente. (Macias Ross &
Peralta Neira, 2021)

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier organizacion consiste en la determinacion
de sus prioridades competitivas, las cuales deben alinearse con su vision de futuro y que representan
sus cartas de sostenibilidad3 en el mercado. Hace algunos afios era comdn que las organizaciones se
debatieran respecto a que objetivos reforzarian sus estrategias empresariales, si seria el costo, la
calidad, el servicio, la flexibilidad o la innovacion; sin embargo, hoy por hoy, la calidad no es opcional
si se pretende sobrevivir como compafiia en un entorno globalizado, se constituyé en un factor
indispensable de cualquier organizacién competitiva, y el no cumplimento de sus especificaciones es el

primer paso hacia la salida del mercado. (Torres Saumeth et al., 2012)

La implementacion del sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho o por o menos en un alto
porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente,
o0 lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas, luego de aqui se concluye la importancia
de la implementacion del sistema de gestion de la calidad para cualquier organizacion y es la forma

ideal de garantizar el porcentaje de ventas necesario para la sustentabilidad de la empresa.

Cuando una empresa u organizacién se plantea la posibilidad de implementar un sistema de gestion,
aconsejamos tener siempre presente las diferentes ventajas de un sistema de gestion. Entre las que

destacan:

Reduccion de costos

Gestion de riesgos sociales, medioambientales y financieros
Aumento de la satisfaccion de los clientes

Potenciacion de la innovacion

Posibilidad de lograr mejoras continuamente

Facilidad para acceder a nuevos mercados
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El equilibrio entre estos retos se puede convertir en un proceso dificil, donde el sistema de gestion
ayuda muchisimo, dado que permite aprovechar y desarrollar el potencial existente en nuestra
organizacion. (Rincon, 2019)

1.3 Diagnostico
1.3.1 Definicién de diagndstico

Segun (Crosby 1996) el diagnostico es el punto de partida de la mejora de la calidad, si no se lleva a
cabo, no se puede determinar las “dificultades” de la organizacion y por consiguiente estas no se
solucionarian, se perderian clientes puesto que los productos o servicios que se oferta no cumplen con

las necesidades y especificaciones de los mismos.

Segun Vidal Arizabaleta (2004: 25) es “un proceso de comparacion entre dos situaciones: la presente,
que hemos llegado a conocer mediante la indagacién, y otra ya definida y supuestamente conocida que
nos sirve de pauta o modelo.” Por otro lado, Andrade de Souza (1968:28) lo define como: “Un método
de conocimiento y analisis del desempefio de una empresa o institucion, interna y externamente, de

modo que pueda facilitar la toma de decisiones”(Islas & Diez, 2020)

La definicion de diagnostico propuesta por el autor Lazaro Martinez (2002) donde lo define como “...
es un proceso de indagacién y de investigacion, en donde se delimita un problema, se formulan unas
hipétesis, procediendo a su rectificacion, ratificacion o modificacion, para adoptar una decision que
requiere una informacion de la intervencion o tratamiento, realizando un seguimiento cuyos resultados

son permanentemente contrastados” (Hernandez et al., 2021)
1.3.2 Tipos de diagndstico
Existen diferentes tipos de diagndstico segin Perlman:

Diagndstico dindmico: determinar cudl es el problema, que soluciones, medios y alternativas hay
posibles.

Diagnostico clinico: clasifica a la persona en funcion de su dolencia, donde el TS se centrara en los

aspectos sociales.

Diagnostico etiologico: establecer la relacion causa/efecto inmediata, los origenes y el desarrollo del
problema. Tiene un sentido de historia biografica de la persona que puede ayudar a anticipar los

procedimientos mas Utiles para el caso. (Rondon-Garcia, 2018)
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Segun Thibaut (en Caraballo, 2013) existen diferentes clasificaciones de diagnéstico, una de las mas
completas es la realizada por Jean Pierre Thibaut, quien considera que el diagndstico puede ser definido

en tres categorias, las cuales son:

* En el diagnostico general se evaltia toda la empresa de manera integral, tanto los departamentos como
los procesos de la organizacion, estudiando, analizando y evaluando las fuerzas, debilidades, amenazas

y oportunidades de la empresa.

* El diagnostico expreso o rapido se utiliza cuando se presenta un problema urgente y puntual que es
necesario resolverlo rapidamente buscando evitar un problema mayor. Para crear medidas a corto plazo

con efecto inmediato.

* Y, por ultimo, el diagndstico especifico es el que se realiza sobre una funcién concreta como el
diagndstico de gestion administrativa, diagnéstico de gestion financiera, comercial, entre otro con la
finalidad de solucionar de manera especifica algin problema interno de la organizacion, y asi obtener

un diagnastico rapido. (Islas & Diez, 2020)
1.3.3 Caracteristicas de los diagndsticos

Tiene como punto de partida un problema, el diagnostico estd basado en el principio de “comprender
para resolver”, exige dos tipos de actividades bésicas: recoger informacion y reflexionar, es un proceso
que va de los fendmenos a la esencia, se apoya en la teoria, es parcial, es una actividad permanente y

desemboca en conclusiones practicas.
Caracteristicas y alcance del proceso de diagnostico.
El diagnostico se puede desarrollar en todas las areas y estructuras de la organizacién empresarial.

En principio, el diagndstico no incluye la actividad destinada a resolver los problemas encontrados,

pues esta actividad corresponde a la fase de desarrollo del estudio.

Se hace imprescindible, en el proceso de diagnostico, poner en préactica el principio de la evidencia, lo
que impone al equipo que diagnostica, la necesidad de investirse en la practica de “creer en lo que se

dice, pero también comprobar lo que se dice ”

En el proceso de elaboracion del diagnostico, también es necesario que el equipo que desarrolla este
trabajo, logre cuantificar los resultados de los temas que se estudian, de manera que pueda servir de

patrén de comparacién en el momento de la proyeccion del nuevo sistema.
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Es también importante, que los resultados del diagnéstico elaborado, marquen la tendencia de los

temas estudiados, asi como la tendencia econdmica de la organizacion.

La capacidad potencial de los miembros de la organizacion, para resolver los problemas, se incrementa
en el proceso de elaboracion del diagnostico, con su mas activa participacion, ya que se sienten que
estan descubriendo toda la verdad sobre su organizacion, y que estan aprendiendo a diagnosticar los
problemas por si solos, si se pierde esta oportunidad, puede resultar demasiado tarde, para solicitar la

participacion del personal, en la etapa de estudio.

También es importante que durante el proceso de diagndstico, se preparen bien, no solo el equipo que
va a desemperiar esta tarea, sino todos los integrantes de la empresa, en las técnicas existentes para

diagnosticar, y en las caracteristicas del objeto de estudio.

El diagndstico debe ser capaz de detectar, no sélo todo lo que limita una actuacion diferente y superior,
sino ademas, en qué grado la limita. Esto debe permitir, a su vez, el establecimiento de prioridades, en

la solucion de los problemas detectados y precisar, quiénes y cuando deberan ejecutarla

En la realizacion del diagndstico, no se debe limitar la aplicacion de cuantos instrumentos y métodos
complementarios y de ayuda, esté en capacidad de desarrollar la propia empresa, incluidos encuestas y

entrevistas, puesto que sélo es posible especificar y concretar todos los elementos en el propio lugar.
1.4 Servicio
1.4.1 Definicion de servicio

A decir de Ginebra y Arana (1999), el servicio es una cuestion de actitud de las personas, de la politica

comercial y del disefio de procesos. (Blanco Gonzalez & Font Aranda, 2022)

Debido a determinadas caracteristicas que le son inherentes, lograr elaborar una definicion exacta de
servicio resulta una labor compleja, aun asi, numerosos autores han ofrecido sus propias

conceptualizaciones sobre este término.

En la siguiente tabla se muestran definiciones de servicio dadas por diferentes autores.

Tabla 1.2 Definiciones de servicio segun varios autores

Referencias Definicion de servicio
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Kotler (1997)

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible,
sin transmision de propiedad. Su prestacion puede
ir o no ligada a productos fisicos”.

Gualier (2001)

“Son todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una
operacion que se concibe para proporcionar la
satisfaccion de necesidades de los consumidores™.

Zeithmal y Bitner (2002)

“Es la inclusion de todas las actividades
econdmicas cuyo resultado no es producto de una
construccion fisica, generalmente se consume en
el momento que se produce y proporciona valor
agregado al afiadir aspectos (como la convivencia,
entretenimiento, oportunidad, comodidad o salud)
gue esencialmente son preocupaciones intangibles
para quien los adquiere por primera vez”.

Stanton, Etzel y Walker (2004)

“Actividades identificables e intangibles que son
el objeto principal de una transaccion ideada para
brindar a los clientes satisfaccién de deseos o
necesidades”.

Duque (2005)

“Es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que
producen satisfaccion a un consumidor”.

Thompson (2006)

“Son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos
humanos o mecéanicos que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo que implican
generalmente la participacion del cliente y que no
es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o
almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en
renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto
principal de una transaccion ideada para satisfacer
las necesidades o0 deseos de los clientes".

Diaz y Pons (2010)

“Es una actividad de naturaleza mas o menos
intangible que normalmente, aunque no
necesariamente, se  desarrolla  mediante
interacciones entre el cliente y los empleados de
servicios y/o los recursos fisicos o productos y/o
sistemas de dar servicios segun procesos,
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procedimientos, comportamientos, que son
generados para proporcionar satisfaccion a los
problemas y necesidades de los clientes”.

Sandhusen (2012) “Son actividades, beneficios o satisfacciones que
se ofrecen en renta o a la venta, Y que son
esencialmente intangibles y no dan como
resultado la propiedad de algo”.

Corea 'y Gémez (2014) “Es una actividad o una serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible, que por regla
general, aunque no necesariamente, se generan en
la interaccion que se produce entre el cliente y los
empleados de servicios y/o los recursos o bines
fisicos y/o los sistemas de proveedores de
servicios que se proporcionan como soluciones a
los problemas del cliente”.

ISO 9000:2015 (2015) “Salida de una organizacion con al menos una
actividad necesariamente llevada a cabo entre la
organizacion y el cliente”.

Ballon (2016) “Un producto intangible, que no se puede ver o
poseer, sino que proporciona beneficios,
produciendo satisfaccion al cliente”.

Fuente: (Izquierdo et al., 2019)

Del andlisis de las definiciones de servicio se puede llegar a la conclusién de que, por lo general, los
autores abordan el servicio como un producto intangible y, otros, no obstante, lo relacionan

directamente con bienes tangibles.

La calidad en el servicio se refiere al grado en el que se satisface los requerimientos del cliente con el
servicio ofrecido, incluso llegar a superar las expectativas, esto implica hacer bien las cosas, siendo

positivos y con espiritu de servicio.(Ngo & Nguyen, 2016)
1.4.2 Caracteristicas de los servicios
Intangibilidad

La principal caracteristica que define a los servicios es que son intangibles. Por ello, no solo no se

pueden tocar, sino que tampoco se pueden valorar visualmente salvo que estés presenciando el servicio,
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y en algunos casos ni visualizandolo se podria valorar. En cambio, los productos si se pueden valorar

antes de ser comprados, lo que reduciré el riesgo de la compra de los mismos.
Heterogeneidad

Los servicios se caracterizan por ser prestados por personas, y un rasgo distintivo de las personas es su
enorme heterogeneidad emocional y laboral; de hecho, dos servicios nunca seran exactamente iguales.
Esto quiere decir que las personas prestan los servicios en base a unas condiciones minimas que
definen el servicio en si mismo, pero luego existen otros aspectos que conforman el servicio que

dependeran de cada persona.
Produccion y consumo simultaneos

A diferencia de los productos, que se producen para, normalmente, ponerlos posteriormente a la venta,
los servicios son contratados y posteriormente se prestan. De este modo, la fase de produccion y
prestacion se realiza de forma simultdnea. Asi, debemos sefialar que la prestacion del servicio no solo
sera responsabilidad de los empleados de la empresa, sino que dependera de la capacidad de

interactuacion de los clientes con los elementos que influyan en el servicio, como serian otros clientes.
Perecederos

Uno de los principales problemas con los que se encuentra la empresa es que los servicios que prestan
no pueden ser preservados, almacenados o revendidos. Esto quiere decir que la empresa si no presta el
servicio que tenia fijado para un determinado dia y hora, lo pierde. Esto no pasa con los productos, ya
que estos, si son susceptibles de inventariarse en un almacén, pueden ser revendidos fuera del periodo
comercial o ser devueltos cuando el producto no ha satisfecho las expectativas del cliente. Ademas, a
pesar de que el cliente pueda reclamar ante un servicio no ajustado a sus expectativas, la empresa no

puede hacer nada para borrar esa experiencia negativa percibida por el cliente. (Cutipa Ojeda, 2021)

1.4.3 Calidad de los servicios

Existen muchas definiciones de calidad de servicio, pero ninguna universalmente aceptada. En un
principio el concepto se centrd en la adaptacion a las especificaciones establecidas por el proveedor del
servicio. Se trataba de un enfoque hacia la calidad basado en el producto, en el que cualquier
desviacion con respecto al disefio previamente establecido constituia una disminucion de la calidad y

Ccuyo objetivo era la prestacion sin errores. (Palacios & Rodriguez, 2021)
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Con el tiempo, el concepto se ha desplazado a un enfoque basado en el usuario, segin el cual “la
calidad reside en los ojos del receptor”, es decir, la calidad es lo que los clientes perciben que es, ellos
son quienes advierten y determinan si un servicio es 0 no de calidad (Ruiz et al., 2015). Durante el
desarrollo de los estudios referentes a la calidad de servicio se han creado dos escuelas importantes con
diferentes perspectivas: la escuela nordica liderada por Gronroos (1982) y la escuela norteamericana
liderada por Parasuraman et al. (1985). (Atiyah, 2017)

En los ultimos afios la mayor parte de autores aceptan, en especial desde la perspectiva del marketing,
una vision de la calidad del servicio que considere la percepcion del cliente. Con respecto a esto, varios
investigadores han desarrollado un concepto operativo de la calidad de servicio que permite la
elaboracion de escalas para su medicion y que han sido aplicadas a diferentes tipos de servicios
(Veciana y Capelleras, 2000). (Satti et al., 2021)

De la misma manera, Berain (2017) sostiene que la buena calidad de servicio con base en la
percepcion de los clientes es a lo que deben apuntar todas las empresas que se dedican a brindar
servicios, pues eso ayudaria a incrementar la afluencia de visitantes y, por ende, producir mayores
ingresos econdmicos y a la vez una mejor presencia en el mercado. En la Figura 1 podemos apreciar el

modelo conceptual de los servicios desde la perspectiva norteamericana. (Palacios & Rodriguez, 2021)
1.5 Clientes
1.5.1 Definicion de clientes

El término cliente puede tener los siguientes significados: en el comercio y el marketing, un cliente es
quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio
de pago. Quien compra, es el comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente,

comprador y consumidor son la misma persona. (Jabaloyes Vivas et al., 2020)
Definicion de clientes segun varios autores. (Belén & Cruz, 2021)

Segun Ivan Thompson, cliente es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.

Para Maria Estela Raffino, el concepto de cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o

entidades que hacen usufructo de los recursos o servicios que brinda otra.
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Un cliente es la razon de ser para la creacion de un producto o servicio ya que estos estan destinados a
ser adquiridos mediante empresas, organizaciones 0 personas que tienen la necesidad de adquirir
productos o servicios para satisfacer sus necesidades.

Para (L6pez Urbano & Paternina Polo, 2019), el cliente es la persona, empresa u organizacion que
adquiere un bien o servicio por un precio determinado por la empresa proveedora, entre sus
caracteristicas se encuentran que, cambia de gustos, amplia su informacién, como resultado, obliga a la

empresa a adaptarse a su realidad, a modernizarse y a ofertar productos cada vez mejores y novedosos.

1.5.2 Tipos de clientes
En sentido general una empresa tiene dos tipos de clientes que son:

Clientes actuales: son (personas, empresa u organizaciones) que hacen compras de forma periddica o
lo hicieron en una fecha reciente, son ellos quienes generan el volumen de venta y por lo tanto son la

fuente de ingresos.

Los clientes actuales también cuentan con la siguiente clasificacion segun (Lépez Urbano & Paternina
Polo, 2019):

Clientes activos e inactivos: los clientes activos son aquellos quienes estan realizando compras o lo
hicieron hace poco tiempo, en contraste los inactivos son aquellos que compraron bastante tiempo
atras.

Clientes compra frecuente, promedio y ocasional: los clientes frecuentes son aquellos que realizan
compras a menudo con un intervalo de corto entre compra y compra, los promedios son aquellos que
realizan compras con cierta regularidad, mientras que los ocasionales son aquellos que realizan
compras de vez en cuando o por una unica vez.

Clientes de alto, promedio y bajo volumen de compras: los clientes de alto volumen de compras por lo
general unos cuantos, son aquellos que su participacién total en las ventas alcanza hasta el 80%, los
clientes promedio son aquellos que en volumen estan dentro del promedio general de compras, y los
clientes bajos son aquellos que estan por debajo del promedio general de compras.

Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos: los complacidos son aquellos que percibieron que la

empresa, el producto y el servicio ha excedido sus expectativas, los satisfechos son aquellos que
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percibieron coincidente a sus expectativas, mientras que los insatisfechos percibieron por debajo de sus
expectativas.

Clientes influyentes: estos clientes tienen un grado de influencia en su entorno social, se pueden
encontrar los altamente influyentes que generan un percepcion positiva 0 negativa en un grupo de
grandes personas, se encuentran los de regular influencia que ejercen una determinada influencia en
grupos maés reducidos, y también se encuentran los de influencia familiar que tienen un grado de

influencia a nivel de familia y amigos.

Clientes potenciales: son (personas, empresa u organizaciones) que no le hacen compras a la empresa
en la actualidad, pero son vistos como posibles clientes a futuro. (L6pez Urbano & Paternina Polo,
2019)

Para Martinez (2019), los clientes potenciales son aquellos que probablemente compren algin producto
de los que se ofrece, sin embargo no estan decididos a cerrar la compra, en este grupo estan los
reservados, impulsivos e indecisos. Para poder calificar a un cliente potencial se lo puede segmentar de

la siguiente manera (NUfiez Dominguez, 2020):

Cliente potencial segun su frecuencia de compra: Son los clientes que méas veces compran. Este habito
puede variar en compra frecuente, compra habitual o compra ocasional. Los clientes de compra
frecuente son regulares; los de compra habitual son menos constantes, sin embargo tienen alta
posibilidad de volverse en compradores frecuentes, los de compra ocasional son los que no visitan a
menudo el local, estos se enfocan en las promociones u ofertas, también se les conoce como clientes de
oportunidades o necesidades.

Cliente potencial segun su volumen de compra: Se los analiza por la cantidad de compras que realizan,
este es capaz de comprar o consumir cantidad grandes de los productos o servicios.

Cliente potencial segun grado de influencia: Las figuras publicas, son de influencia regular, este es un

canal de boca en boca.
Segun Juran existen los siguientes tipos de clientes (Bermldez Carnero, 2021) :

Clientes externos: estos son impactados por el producto, pero no son miembros de la empresa (u otra
institucion) que produce el producto. Entre los clientes externos estan incluidos quienes compran el
producto, los organismos reguladores del gobierno y el pablico en general (que puede ser impactado a

causa de un producto inseguro o por causa de dafios al entorno), etc.
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Clientes internos: en toda empresa hay numerosas situaciones en las que departamentos y personas
suministran productos a otros. A los que los reciben les llamaremos “clientes” a pesar del hecho de que

ellos no son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no compren el producto.

Tari Guillo (2000) quien comparte este criterio expone que los clientes externos no solo incluyen a los
usuarios finales sino también a todos los destinatarios del bien o servicio ajenos a la empresa como
comerciante, intermediarios etc. Mientras los internos engloban todos aquellos receptores de un bien o

servicio dentro de la empresa.

Es necesario que el cliente interno reciba un producto adecuado del anterior eslabén de la cadena para
hacer bien su trabajo, con el fin de que el cliente externo pueda recibir finalmente la calidad que

cumple con sus necesidades y expectativas.
1.5.3 Satisfaccion del cliente

Definir la satisfaccion desde la perspectiva del usuario o del consumidor no es facil, y segun Shi;
Holahan y Jurkat (2004) citados por Hernandez (2011), es poca la teoria existente en el ambito de la
satisfaccion del usuario, sin embargo, Griffiths, Johnson y Hartley (2007) la definen desde distintos
puntos de vista (Lochamin Muzo & Verdezoto Loza, 2018) :

e Como un estado mental que se produce en el usuario o cliente, como una respuesta razonada o

emocional ante el estimulo externo.

e Como un estado mental que constituye la integracién de respuestas fisicas y emocionales, por parte

del usuario hacia el servicio o producto recibido o utilizado.
e Como el cumplimiento de las necesidades o requerimientos del usuario o cliente.
Otros conceptos de Satisfaccion del Cliente segln varios autores (Belén & Cruz, 2021):

(Pérez & Gardey). La satisfaccion del cliente hace referencia al nivel de conformidad de la persona

cuando realiza una compra o utiliza un servicio.

(Kotler & Amstrong) definen la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas".

(Thompson). En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable

para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el mercado meta.
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Monroy, (2018) en Mexico. Define que la satisfaccion del cliente es un componente basico para un
buen funcionamiento de las organizaciones relacionada a restaurantes indica que es complicado evaluar

calidad de servicio sin consideracién de percepcion del cliente. (Gonzéles Santillan, 2021)

Si se acoge el término desde una postura fundamental, “satisfacer significar complacer un deseo, y por
derivacion satisfaccion se entiende como la accion de satisfacer una necesidad o un deseo, el sentido de
estos dos términos determina que nuestra esencia u ontologia es complacer las necesidades de nuestros
usuarios” (Hernandez, 2011, pag. 350). En este concepto se resume de mejor manera lo que es la
satisfaccion del cliente: el resultado de complacer o exceder las necesidades de los clientes o

usuarios.(Lochamin Muzo & Verdezoto Loza, 2018)

1.5.4 Importancia de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los temas de gran importancia cuando se habla de bienes y
servicios ofrecidos a un determinado numero de clientes o usuarios, porque de este grado de
satisfaccion depende el éxito del negocio. En su libro Marketing de Servicios sostienen que la
definiciobn més comun de satisfaccion del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del
cliente con sus percepciones respecto del contacto real del servicio, en pocas palabras, si las 18
percepciones de un cliente satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente esta satisfecho y si es todo

lo contrario el cliente esta insatisfecho. (Satti et al., 2021)

No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del cliente, sin clientes, la empresa de servicios
no tiene motivos para existir. Toda empresa de servicios debe definir y medir la satisfaccion del cliente,
es ingenuo esperar a que los clientes se quejen para detectar problemas en el servicio de entrega del
servicio o determinar el avance de la empresa en satisfaccion del cliente, basandose en el numero de

quejas recibidas. (lllesca Pincay, 2022)
1.6 Modelo Servqual Modificado. Procedimiento de evaluacion del cliente interno

La diferencia 6 del modelo Servqual modificado, permite evaluar el conocimiento de los directivos de
las expectativas de los trabajadores y su satisfaccion propiamente, pues un cliente interno satisfecho y
motivado, sin dudas se retribuira en un mejor servicio. De igual manera, se trabaja en base al
establecimiento de una escala diferencial, donde 5 indica un excelente resultado. (Pacheco-Moreira &
Ramos-Alfonso, 2020)

Conclusiones parciales del capitulo
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La buena calidad es una condicion que debe tener todo servicio o producto para conseguir un mayor
rendimiento en su actividad y durabilidad, teniendo en cuenta las normas y reglas para satisfacer las
necesidades de los clientes. La calidad es, ademas, el nervio y motor de cualquier organizacion para
alcanzar el éxito y estaran involucrados trabajadores, proveedores y clientes.

La gestion de la calidad garantiza la excelencia en los productos, servicios, y procesos de una empresa,
pues permite la obtencion de capacidad de respuesta a las cambiantes necesidades del mercado.

El diagndstico es un proceso que mediante la aplicacion de técnicas especificas, permite obtener el
conocimiento del nivel real que posee un area especifica.

Los servicios son un insumo primordial de practicamente todas las actividades comerciales, incluidos
otros servicios.

El cliente es quien hace rentable un negocio con sus compas, en cualquier volumen, por lo que su

satisfaccion debe ser objeto de estudio e imprescindible para cualquier tipo de empresa o entidad.

Capitulo I1. Caracterizacién del objeto de estudio y metodologia de la investigacion

En el presente capitulo se tiene como objetivo caracterizar la entidad objeto estudio a investigar y
explicar el procedimiento a utilizar en la investigacion con la utilizacion de herramientas y métodos a
emplear en el transcurso de la investigacion.

2.1 Caracterizacion de la empresa

Con la aprobacién del expediente del Perfeccionamiento Empresarial el 31 de Enero del afio 2001 se
crea la Empresa Eléctrica Matanzas, a partir de Organizacion Basica Eléctrica Matanzas, la cual se
encuentra ubicada en la calle Contreras # 70 e/n Santa Teresa y Ayuntamiento, municipio de Matanzas;
subordinada a la Union Eléctrica que pertenece al Ministerio de la Industria Bésica.

La Empresa Eléctrica Matanzas tiene el encargo social de prestar servicio eléctrico ininterrumpido a
sus clientes con el menor costo posible en el territorio de la provincia del mismo nombre, que abarca
11978 km de extension.

El entorno de la provincia se caracteriza por un significativo desarrollo econémico, cuyos principales

renglones son: el Turismo, la Zafra Azucarera, el Cultivo de Citricos y la Extraccion de Petrdleo.
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Otro importante sector de la economia del territorio es la extraccién de crudo, la cual aporta un monto
equivalente al 60 % del extraido nacionalmente y que representa un por ciento significativo del que se

consume en la generacion eléctrica del pais.

En el municipio Jagliey Grande, se encuentra enclavado el mayor plan citricola del pais, el cual abarca
alrededor de 3000 hectareas en produccion para cuyo cultivo se utiliza 298 estaciones de bombeo y 9
granjas citricolas. Se incluyen entre las instalaciones del plan 5 unidades de beneficio y 1 industria.
Todo lo anterior hace que en el desarrollo econdmico de este municipio tenga particular incidencia la

gestion eficiente de la Empresa Eléctrica, debida que todas estas instalaciones son electrificadas.
Principales proveedores de la empresa:

ENERGOMAT, Féabrica de transformadores latinos, ECIE Santa Clara, CUPET y CTE Antonio
Guiteras.

Principales clientes:

La entidad le brinda servicio a un total de 240 566 clientes al cierre de Junio de 2011, desglosado por
sectores: Sector Privado 229435, Residencial 227336, No Residenciales 2069, Estatal Mayor 1310,
Estatal Menor 9821 de ellos: MLC 1433.

Los principales clientes estatales con que cuenta la empresa por concepto de Venta de Energia son:
MINTUR, MINBAS, MINAGRI, HIDROLOGIA, MINAZ, MINAL, SIME, y MINIL.

2.1.1 Objeto social

Transmitir, distribuir y comercializar de forma mayorista energia eléctrica en moneda nacional y divisa
y de forma minorista en moneda nacional.

Generar, transmitir, distribuir y comercializar de forma mayorista energia eléctrica en moneda nacional
y divisa y de forma minorista en moneda nacional.

Prestar servicios de proyecto y de ingenieria, en moneda nacional; de construccion, desmantelamiento,
montaje, reparacion y mantenimiento a instalaciones eléctricas aéreas y soterradas al sistema de la
Uniodn Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.

Realizar trabajos de correccion del factor de potencia, acomodo y control de carga al sistema de la

Unidn Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.
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Brindar servicios técnicos relacionados con el uso eficiente de la energia eléctrica y para las redes
eléctricas al sistema de la Unidn Eléctrica en moneda nacional y otras entidades en moneda nacional y
divisa.

Bridar servicios de alquiler, montaje y mantenimiento a grupos electrégenos al sistema de la Union
Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.

Llevar a cabo la comprobacion y certificacion de las capacidades dieléctricas de medios de proteccion
para trabajar con electricidad en moneda nacional.

Ofrecer servicios de reparacion y mantenimiento de equipos estaticos y rotatorios eléctricos al sistema
de la Unidn Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.

Realizar proyectos de electrificacion, mejoras y modernizacion de redes eléctricas asi como de
iluminacion exterior e interior en moneda nacional.

Brinda servicio de reparacion, mantenimiento, calibracion de equipos y medios de medicion al sistema
de la Unidn Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.

Brindar servicios de comunicacion a las entidades de la Union Eléctrica en moneda nacional del
Ministerio de la Industria Basica radicadas en la provincia, por los canales de comunicacion propios en
moneda nacional y divisa.

Brindar servicios de apoyo o peaje a través de las posterias a las entidades de comunicaciones de la
provincia en moneda nacional y divisa.

Prestar servicios de construccion, montaje, reparacion, ajuste y mantenimiento a sistemas de
comunicaciones, protecciones eléctricas, y automatica al sistema de la Union Eléctrica en moneda
nacional y a otras entidades en moneda nacional y divisa.

Producir y comercializar de forma mayorista transformadores, medios de proteccion para trabar en
lineas aéreas, desconectivos monopolares e interruptores en el aire, asi como ofrecer los servicios de
reparacion y mantenimiento al sistema de la Union Eléctrica en moneda nacional y a otras entidades en
moneda nacional y divisa.

Comercializar de forma mayorista chatarra a las empresas de la Union de Empresas de Recuperacion
de Materias Primas en moneda nacional y divisa.

Comercializar de forma mayorista materiales ocios y de lento movimiento en moneda nacional.

Prestar servicios de parqueo, alquiler de almacenes y locales; de transportacién de carga, de alquiler de

equipos tecnologicos para el montaje.
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> Prestar servicios de parqueo, de alquiler de almacenes y locales; de transportacion de carga, de alquiler
de equipos tecnoldgico; para el montaje eléctrico; de impresion y reproduccion de documentos; de
consultoria técnica para la reparacion, mantenimiento, construccion, disefios y proyectos de redes

eléctricas, todos ellos en moneda nacional.

2.1.2 Misiéon

Garantizar la generacion, transmision, distribucion y comercializacion de la energia eléctrica en la
provincia de Matanzas de forma confiable, estable, con eficiencia, seguridad, calidad y en armonia con
el medio ambiente, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, con capital humano capacitado y

comprometido, contribuyendo asi al desarrollo del pais.
2.1.3 Vision

La Empresa Eléctrica de Matanzas cuenta con una red mejorada, amplia y flexible y un capital humano
competente y comprometido con los valores de la organizacion que le permite el cumplimiento de los
indicadores con eficiencia y satisfaccion de sus clientes identificAndose como una entidad lider del

sector eléctrico.
2.1.4 Estructura organizativa (Anexo 1)

A los efectos del Perfeccionamiento Empresarial se han venido proponiendo redisefios de la estructura

organizativa de la Empresa Eléctrica Matanzas.

La estructura incluye las siguientes unidades organizativas:
e Direccion General.
e 5 Direcciones Funcionales

» Técnica

» Comercial

« Capital Humano

« Control y Finanzas

» Organizacion y Sistemas

e 20 Unidades Empresariales de Base, de ellas 14 Provinciales y 6 Organizaciones Béasicas Eléctricas
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Territoriales.

Informatica, Automéatica y Comunicaciones
Centro de Operaciones
Abastecimiento Técnico Material
Servicios Generales

Transporte

Inversiones

Seguridad y Proteccién

Escuela de Capacitacion

Despacho Territorial

Generacion de Emergencia

Centro Integral de Atencion al Cliente
Servicios Comerciales

Atencién al Turismo

Fuente Renovable de Energia

6 Organizaciones Basicas Eléctricas Territoriales: Matanzas, Cérdenas, Jovellanos, Colon, Jagiey
Grande y Union de Reyes.

e 11 Equipos Integrales Municipales

e 39 Oficinas Comerciales

2.1.5 Matriz DAFO

La matriz DAFO que se presenta en el anexo 2 es el resultado de un estudio realizado por la propia
empresa para definir s situacién externa y las caracteristicas internas que la identifican.

Analisis Estratégico.

Fortalezas
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F1: Existencia de un presupuesto en MLC y MN, con un alto nivel de autonomia en su administracion.

F2: Contar con un sistema de estimulacion que abarca a todos los trabajadores.

F3: Madurez y organizacion de los principales cuadros.

F4: Existencia de una cultura estable y una tradicion de trabajo en la organizacion.

F5: Posibilidades de introduccion de tecnologia de punta e informatica hasta el nivel de base.

F6: Disponer de técnicos con una alta profesionalidad y experiencia.

F7: Amplitud de la red existente.

F8:

Contar con un personal altamente implicado en los resultados de la empresa (sentido de

pertenencia)

F9: Contar con un equipo de direccion unido, con experiencia en sus funciones y trabajando en el

mismo sentido.

F10: Estructuras hasta el nivel municipal.

F11: Capacitacion.

F12: Generar electricidad. (Distribuida y de Emergencia)

F13: Rehabilitacion de las redes eléctricas.

Debilidades:

D1:

D2:

D3:

D4:

D5:

D6:

D7:

La calidad del servicio no alcanza los niveles requeridos.

El sistema de capacitacion no responde integramentea las necesidades de la organizacion.
Estado actual de la infraestructura: talleres y otras instalaciones.

La atencion al hombre no es adecuada.

Existe fluctuacion de la fuerza de trabajo.

Grado de descapitalizacion de la red.

Los estilos de direccion que se emplean, no garantizan una adecuada motivacién, implicacion y

satisfaccion laboral de los trabajadores.
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D8: La capacitacion de los trabajadores y técnicos para elevar conocimientos.

D9: Decrecimiento del nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores (mejores condiciones de trabajo,

local, alimentacion, uniforme, salario).

D10: Sistema SIGECO.

D11: Transporte.

D12: Atencion al hombre.

D13: Deficiente personal técnico con experiencia.

D14: Ser un monopolio.

Oportunidades:

O1: Desarrollo de planes econdmicos priorizados nacionalmente en el entorno donde se localiza la
entidad.

02: Plan de Inversiones que se desarrolla con vistas a incrementar la capacidad de generacion en el

pais.

O3: La existencia de convenios con otras entidades nacionales y extranjeras.
O4: Aplicacion en el pais del Sistema de Perfeccionamiento Empresarial.
O5: Brindar un servicio de excelencia a los clientes.

06: Revolucion energética, que nos facilita involucrar los resultados de la empresa en beneficio de la

sociedad.
O7: Mantener el nivel alcanzado entre las empresas mejores de la provincia.
08: Que se cocine con electricidad.

09: Entrada de recursos para trabajar en redes.

Amenazas:

Al: Déficit actual de la generacién en el pais.
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A2: Competencia de otros sectores en la gestion de Capital Humano.

A3: Restricciones legislativas

Ad4: Politica de Administracion de Fondos de la UNE.

Ab: Categorizacion de la entidad.

AG6: Situacién Climatica desfavorable (Huracanes y Tormentas Eléctricas)

AT: Situacion financiera de la empresa y de los proveedores.

AB8: Situacidn de conflicto (guerras)

A9: No desarrollar con la rapidez necesaria el trabajo en lineas energizadas (en caliente).
A10: No velar por la calidad en los trabajos de rehabilitacion.

Al1: No desarrollar la comunicacion y la informatica.

Como puede apreciarse las fortalezas con que cuenta la entidad la ponen en posicion de aprovechar
todas las oportunidades del entorno siempre y cuando se eliminen o aminoren las debilidades que aun
subsisten, y que como puede apreciarse en la matriz DAFO comprometen el aprovechamiento de las

referidas oportunidades.

Por otra parte, de las amenazas existentes en el entorno, aquella que mejor puede soslayarse mediante
el empleo de las fortalezas de la entidad es aquella referente a la competencia de otros sectores
priorizados en la adquisicién y estabilidad de la fuerza de trabajo. La mayoria de las amenazas, por otro

lado, se recrudecen considerablemente debido a las debilidades existentes en la entidad.

Este andlisis nos conduce a la conclusién de que las estrategias que se adopten deben atender de forma

priorizada a la eliminacion de las debilidades que tiene la organizacion.
2.2 Procedimiento de diagndstico

A continuacion, se expone el procedimiento para diagnosticar los principales problemas que presenta el

proceso Operacion de SEN. Para lo cual se proponen los pasos siguientes:

Paso 1: Definir el periodo objeto de estudio en la investigacion. Previa coordinacion con la direccion de

la empresa.

Paso 2. Determinar el proceso objeto de estudio.
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Paso 3: Analizar los diferentes problemas que inciden en el proceso.

Se llevara a cabo mediante la utilizacion del analisis operacional y la entrevista individual. Segan

proceda.
Paso 4: Evaluacion cuantitativa y cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno.

Se aplicara la encuesta establecida mediante el empleo del Gap 6 del modelo Servqual modificado y el
procedimiento para la evaluacion cualitativa de, Ramirez, F. (2017). Mediante el uso de los software
Excel y SPSS

Paso 5: Priorizar los diferentes problemas detectados en los pasos 3 y 4.

Se toman todos los problemas y se priorizan mediante el uso del método de los expertos con el

coeficiente de rango de Kendall

Paso 6: Elaborar el diagrama Causa — Efecto con los diferentes problemas detectados precisando las

sub causas en cada caso

Paso 7: Propuesta de acciones correctivas.
2.3 Métodos y herramientas

2.3.1 Método de los expertos (Kendall)

Mide el grado de asociacidn entre varios conjuntos (k) de N entidades. Es Gtil para determinar el grado
de acuerdo entre varios jueces, o la asociacion entre tres 0 mas variables. Este método de prondstico es
importante porque brinda un modelo para la ordenacion de entidades de acuerdo a un consenso, cuando

no hay un orden objetivo de las entidades. (Garcia et al., 2021)

En la prueba estadistica, el Coeficiente de Concordancia de Kendall (W) ofrece el valor que posibilita
decidir el nivel de concordancia entre los expertos. El valor de W oscila entre 0 y 1. El valor de 1
significa una concordancia de acuerdos total y el valor de 0 un desacuerdo total. La tendenciaa 1 es lo
deseado pudiéndose realizar nuevas rondas si en la primera no es alcanzada significacion en la

concordancia.(Pozo Franco et al., 2021)

Este coeficiente se calcula con el uso de las formulas que muestran a continuacion:

_ 12xYA?
W = x5 k) > 0.5 @
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A= By (aij — T) @
=%k 5" ay ()

W: Coeficiente de Concordancia W de Kendall (0 <W< 1); si W> 0,5 es Confiable, si no se debe

reprocesar todo el experimento.
M: cantidad de expertos.
K: nimero de atributos, caracteristicas o criterios a evaluar.

A : desviacion del valor medio de los juicios emitidos. Este valor se determina a través de la siguiente

expresion:
aij: juicio de importancia del atributo i dado por el experto j
T: factor de comparacion (valor medio de los rangos).

Este coeficiente evidencia el grado de asociacion entre los expertos (M), por lo que constituye una

medida de correlacion utilizando rangos.

Tabla 2.1 Método del Panel de expertos o Método del Coeficiente Kendall

Expertos

items Yaii A a2
1 2 (3 |4 |5 |. |m

1

2

K

Fuente: Ramirez (2011)

Pasos:

a) Ordenar las observaciones por rangos, en funcion de la posible variable independiente.
b) Efectuar la sumatoria de los rangos en funcion de cada variable.

c) Obtener la sumatoria de la sumatoria anterior y obtener un promedio.
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d) Calcular las diferencias obtenidas entre la sumatoria y el promedio, elevarlas al cuadrado y sumarlas.

Lo anterior es el valor S.

e) Aplicar la ecuacion para obtener el ajuste dado por las ligas 0 empates.

) Aplicar a ecuacion coeficiente de concordancia de Kendall (w).

g) Transformar w en ji cuadrada y calcular los grados de libertad (gl) gl = N - 1.
2.3.2 Tormenta de ideas

La tormenta de cerebros (brainstorming) es una técnica para la generacion de ideas que fue creada
por Alex Osborn en los finales de 1930, la que describe en su libro Imaginacion aplicada. La tormenta

de ideas tiene los siguientes objetivos (Enriquez et al., 2021):
*Obtencion de un maximo de ideas.

eAumentar la probabilidad de respuestas Utiles que después pueden ser combinadas y

perfeccionadas.
Alentar las ideas de otros y contribuir a desarrollarlas.
*Analizar la idea separadamente de quien la genero (despersonificarla).

Segun define Alberto Galgano en su libro Los siete instrumentos de la calidad total3 «EI Brainstorming
o Tormenta de ideas es una técnica de grupo que tiene la finalidad de estimular la creatividad y obtener,
en poco tiempo, un gran namero de ideas de un grupo de personas sobre un tema o problema comudn».

(Cianca)

2.3.3 Evaluacién cuantitativa del nivel de satisfaccion del cliente interno

Se utilizard como instrumento de medicidn la encuesta, seleccionandose la encuesta del GAP 6 del

Servqual modificado. (Ver encuesta en el Anexo 2)

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 poblacién quede incluido en la

muestra es conocida y por tanto se puede calcular el error muestral que se esta cometiendo.
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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 poblacion, para
seleccionar los elementos de la muestra en un nimero determinado de antemano, mediante alguin

procedimiento al azar, generalmente por el empleo de nimeros 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 poblacién. El primer elemento se tomara al azar y los restantes se seleccionaran

aplicando el denominado coeficiente de elevacion.

.. ., N
Coeficiente de elevacién = -

N: tamafio de la poblacién.
n: tamafio de la muestra.

Estratificado: Implica la division por el investigador de la poblacion en grupos homogéneos
denominados estratos, atendiendo a 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 seleccion de los individuos se realizara teniendo en cuenta los

otros muestreos.

Es utilizado fundamentalmente en estudios donde el &mbito geogréfico es muy amplio.
Tipos de Afijaciones

Simple: El # de elementos a tomar en cada estrato es el mismo.

N1=N2=... =Ny ni = ?

i: numero de estratos

ni: tamano del estrato.

Proporcional: ElI nimero de elementos en la muestra de cada estrato es proporcional al numero de

elementos que tenga cada estrato en la poblacién.
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v' Optima desproporcional: El # de elementos a tomar en cada estrato y proporcional a la variabilidad de

cada estrato en la poblacion, medida por la desviacion tipica de la variable.

e Por conglomerados: A diferencia del estratificado, se divide la poblacién en grupos heterogéneos en
relacion a las variables de interés, denominados conglomerados. Con frecuencia se realiza en varias

etapas, no coincidiendo 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 estd cometiendo, al no poder asignar una probabilidad a cada

elemento, su principal ventaja es la disminucion de los costos (viajes para entrevistas, dietas, etc.)

En caso de utilizar un muestreo probabilistico se recomienda utilizar la formula siguiente para el
calculo del tamafio de la muestra.

NK?PQ

N =
EZ(N- 1) + K*PQ

Donde:
N — Total de clientes.
K — Nivel de confianza.
P — Probabilidad de éxito.
Q — Probabilidad de fallo.
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 atendiendo a su comodidad,
ya que cuenta con su participacion. Aungue la muestra no es representativa en términos de probabilidad

y error, pero se cuenta con la participacion voluntaria.
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Por Cuotas: Procedimiento que divide la poblacién en grupos atendiendo a caracteristicas que el
investigador considera relevantes (sexo, edad), asignando a cada categoria de cada variable en la
muestra valores proporcionales a los que presenta dicha variable en la poblacion. Una vez asignadas
estas cuotas, se deja libertad al investigador para la seleccion 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 retnan las caracteristicas de interés, debiendo
identificar cada una de ellas a otras personas con la misma caracteristica. Habitualmente se utiliza para
muestrear poblaciones dificilmente accesibles o localizables, minoritarias 0 que poseen caracteristicas

muy especificas y anomalas.
(Se recomienda en esta investigacion utilizar el muestreo no probabilistico Por Conveniencia).

Asignarle a cada una de las casillas de la escala de valores de 1 a 5 respectivamente, correspondiendo
el 1 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 las encuestas
aplicadas a los clientes y trabajadores. Valores por debajo de 3 significan un nivel de satisfaccion de

menos de lo esperado.

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)

Comprobar la fiabilidad (condicién necesaria pero no suficiente) a partir del Alfha de 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 sita 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, teniendo por tanto una escala consistente.

Comprobar la validez de la encuesta, que esté libre de errores aleatorios y sistematicos, lo que implica
que realmente esta mide lo que el investigador pretende, para ello se utiliza el coeficiente de
correlacion R?, el cual al igual que el alfha debe ser mayor de 0.7, debiéndose también efectuar la
prueba F para el analisis de varianza para demostrar que realmente hay correlacion, 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 informacidén que se necesita para tener un

50



resultado confiable del estudio, lo cual queda validado en este procedimiento a partir del empleo del

método Delphi en el Paso 2 de este procedimiento.

Validez de constructo, esta medida se dirige a conocer la naturaleza de la variable o constructo que se
pretende medir existiendo dos enfoques; uno es la validez convergente que es cuando existe alta
correlacion entre el objeto de investigacion y otros constructos que cabria esperar que estuviesen
fuertemente asociados con este; siendo una regresion maultiple , donde se toman como variables
independientes los items de la encuesta y como dependiente la pregunta de control, donde R*>0.7, el
andlisis 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 correlacién con otros constructos que, que cabe esperar no estén
relacionados con este, para comprobar esta validez se utiliza la prueba t Student, demostrando si
existen diferencias significativas entre las medias de los clientes que recomiendan y los que no lo

hacen.
2.3.4 Evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de los clientes.

La evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de los clientes permite captar la experiencia
individual de las personas relacionados con su sentir, sus emociones y sus juicios; lo que posibilita
complementarla con la evaluacion cuantitativa para entender algunos aspectos subjetivos que esta no
puede medir. El desglose de los pasos que componen esta etapa se describe a continuacion (Ramirez-
Betancourt et al., 2020):

Paso 1. Determinacion del indice de calidad Q, mediante la ecuacion (1):
Q=(EFe-3)/066 (1)

Paso 2. Con el valor del indice de calidad Q se localiza el intervalo correspondiente ubicado en la Tabla
2.2 donde se encuentran las diferentes valoraciones cualitativas del nivel de satisfaccion de los clientes

externos.

Tabla 2.2 Evaluacion cualitativa

indice (Q) Evaluacién cualitativa

-3.03a-151 Muy mala
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-151a0.00 Mala

0.00a0.75 Regular
0.75a2.27 Bueno
2.27 a3.03 Muy buena

Fuente: Ramirez Betancourt (2010)

2.3.5 Entrevistas

La definicion de ‘entrevista’ es dada como un didlogo que se da entre dos 0 mas personas (en este caso
entrevistado y entrevistador), que tiene un fin establecido y cuanto con intereses y expectativas de
ambas partes. (Buitrago-Medina et al., 2021)

La entrevista se define por Lanuez y Fernandez (2014) como el método empirico, basado en la
comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto o los sujetos de estudio, para

obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema.(Avila et al., 2020)

La entrevista en profundad es una de las herramientas mas utilizadas en la investigacion cualitativa, que
implica un proceso de comunicacion en el que se formulan preguntas y se escuchan respuestas. Tiene
como intencion captar el significado de las cosas y no necesariamente describirlas, aunque en el caso

del diagndstico en una organizacion es la mejor opcion.

Esta herramienta muestra la opinion de las personas de quienes se quiere obtener informacion. Para
hacer un andlisis objetivo, los datos se agrupan en categorias, las cuales se establecen disefiando guias
previas a la aplicacion de la entrevista. Las categorias en el diagnostico surgen de la identificacion de

las variables objeto de estudio. (Castro, 2020)
2.3.6 Diagrama Causa- Efecto

Los diagramas causa-efecto suelen ser utilizados en la implementacion de los sistemas de gestion de
calidad para detectar problemas y disefiar estrategias de intervencion en el abordaje de oportunidades
de mejora (Petrick y Furr, 2003). La explicacion de estas herramientas se dara desde la mirada de la
psicologia organizacional. Se trataran cuatro técnicas: espina de pescado o diagrama de Ishikawa,

diagrama de Pareto, arbol de problemas y analisis funcional.(Castro, 2020)
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Esta herramienta de gestion de la calidad permite visualizar de manera graficas las causas recurrentes

de manera general a fin de tomar correctivos. (Morales Astaiza, 2019)

El diagrama causa efecto, permite identificar las causas que determinan defectos en los procesos

industriales, permite el analisis de cualquier proceso. (Saa Tapia, 2017)

Segun Carro y Gonzélez (2012), la aplicacion sistematica de esta metodologia facilita un analisis
profundo de la situacion problema y posibilita plantear las soluciones mas apropiadas para las causas
principales y secundarias mas importantes. Este diagrama es el resultado de la implementacion de la

técnica de brainstorming o lluvia de ideas.(Castro, 2020)
2.3.7 Software SPSS

El cominmente conocido por los profesionales de la estadistica SPSS (Software Statistical
Packageforthe Social Sciences), es un paquete informético de gran integridad de operaciones
estadisticas. Su aplicacion ha sido difundida hacia una variada gama de estudios y procesamiento de

informacidn 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 hipotesis y de significacion. Ademas,
realiza célculos de correlacion y regresién que 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, determinacién 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 que esta trabajando.
2.3.8 Encuesta o Cuestionario

La encuesta es un método que sirve para obtener informacion especifica de una muestra de la poblacion
mediante el uso de cuestionarios estructurados. El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas
para generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos de la investigacion, permite

estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Es un instrumento muy flexible porque
53



existen diversas formas de preguntar. Debe ser realizada solo cuando estén definidos claramente los
objetivos para los que se elabora y las condiciones de su aplicacion. Estas encuestas tienen que ser
validas y fiables, por lo tanto, se deberé probar la fiabilidad y validez de las encuestas utilizadas antes
de obtener la informacion, en caso de que no sean validas se debera disefiar y aplicar una encuesta que

cumpla con estos requerimientos.
Conclusiones parciales del capitulo

Se propone aplicar un procedimiento de diagnostico para determinar los principales problemas que

afectan al proceso Operacion del SEN haciendo uso de los métodos y herramientas necesarios.

El procedimiento de diagndstico expuesto permite conocer de manera precisa las fallas en el proceso

objeto de estudio.

Cada herramienta cumple una funcion necesaria y sirven como base de apoyo y complemento para

hacer de este método investigativo un recurso necesario.

El uso de instrumentos informéaticos como el software SPSS y EXCEL permiten agilizar y sintetizar

toda la informacion para un mejor rendimiento.

Capitulo I11. Resultados de la investigacion

En este capitulo se expondran los resultados obtenidos en la aplicacion de un procedimiento de
diagndstico propuesto en el capitulo Il para identificar los principales problemas del proceso de
Operacién del SEN llevado a cabo en la UEB “Despacho” de la Empresa Eléctrica Provincial de
Matanzas, ademas de permitir el analisis de las causas que tributan a estos problemas y la propuesta de

acciones correctivas dirigidas a erradicar estas deficiencias.

El procedimiento de Operacion es la norma que establece una forma Unica de operacion del Sistema
Eléctrico Nacional, el cual es de obligatorio cumplimiento para todo el personal que participa en la

operacion del Sistema.

El contenido de la operacion del SEN comprende: la supervision de los equipos en operacion, la
regulacion de sus condiciones de operacion, su conexion y desconexion, la supervision del
cumplimiento en tiempo de los trabajos de mantenimiento y reparaciones, las modificaciones en los

esquemas eléctricos de acuerdo con las condiciones existentes, la eliminacidn de situaciones anormales
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y de aquellas que puedan derivar en averias, asi como llevar los registros establecidos de los datos de

operacion de las instalaciones del SEN.
Para el desarrollo de este capitulo se realizaron los pasos siguientes:

Paso 1: Para llevar a cabo la investigacion se selecciond el periodo desde junio del 2021 hasta agosto
del 2022

Paso 2: El proceso objeto de estudio seleccionado fue Operacion del SEN pues es proceso clave y la
organizacion tiene interés en certificarlo. Esta informacion se obtuvo a través del de uso de

herramientas como la entrevista.

Paso 3: Mediante un andlisis operacional los directivos de la UEB “Despacho” fijaron el banco de
problemas relacionado con el proceso de Operacion del SEN en el periodo establecido para la
investigacion y la autora haciendo uso de la herramienta de la entrevista individual, determina los
principales problemas que afectan al proceso objeto de estudio en dicha entidad, los cuales se exponen

a continuacion:

Limitaciones en las funciones a realizar por el despacho.

Desactualizacién de los estudios técnicos de la Red para la operacion documentada.
Ineficiencia econdmica de la Operacion del SEN.

Inoperancia de los sistemas de telemando.

Desconocimiento del procedimiento de Operacion del SEN.

Deterioro en la disciplina en el uso de las comunicaciones.

No seguimiento de los incidentes ocurridos en la operacion.

Falta de supervision por parte del Despacho de las redes en explotacion y de las nuevas a poner en
servicio.

Violacién de la seguridad informatica.

Deterioro o pérdida de activos fijos tangibles.

Violacion del acceso al despacho.

Paso 4: En la presente investigacion se aplicé un muestreo no probabilistico por conveniencia. Fueron
encuestados un total de 8 clientes internos escogidos entre un total de 46 trabajadores. Para determinar
la muestra se utiliza el Control de Aceptacion por atributo. Primero se determina la Letra Codigo, la D

en este caso y se escoge Plan Simple, inspeccion normal.
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Comprobacion de la fiabilidad y validez de la encuesta mediante el Alpha de Cronbach’s y el

coeficiente de correlacion R cuadrado respectivamente, donde se obtuvo un Alpha de Cronbach’s de

0.875 y un R cuadrado de 1.00, por lo que las encuestas son fiables y validas, lo que implica que estan

libres de errores aleatorios y sistematicos, siendo sus resultados confiables. En las tablas que siguen se

muestran los resultados obtenidos mediante el Software SPSS.

Tabla 3.1 Calculo de la fiabilidad de la encuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach| estandarizados | N de elementos
,875 ,852 25|

Fuente: salida del Software SPSS

Tabla 3.2 Calculo de la valides de la encuesta

Resumen del modelo

Estadisticas de cambios
Error Cambio de
R cuadrado estandar de cuadrado de Sig. Cambio
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion R CambioenF df df2 enF
1 1,000% 1,000 1,000 00000 1,000 G

a. Predictores: (Constante), IT25,IT18, T3, 1T20,IT19, ITG
Fuente: salida del Software SPSS

Evaluacion cuantitativa del nivel promedio de satisfaccion de los clientes externos

Las encuestas fueron tabuladas y se determiné el nivel promedio de satisfaccién de los clientes de

3,615, utilizandose los software SPSS y EXCEL, los resultados de los software aparecen en las tablas

que se muestran a continuacion:

Tabla 3.3 Valor cuantitativo promedio de satisfaccion de los clientes

IMedia

Minimo Maximo

Rango

Méaximo / Minimo

\Varianza

N de elementos

Medias de elemento

3,615

1,500 4,500

3,000

3,000

1,047

25

Fuente: salida del Software SPSS
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Como puede apreciarse la Tabla 3.3 el cliente da una evaluacion cuantitativa promedio de la calidad del

servicio brindado de 3,615 en la escala utilizada de 1 a 5, el nivel de satisfaccién del cliente es igual al

esperado, aprecidndose que aun hay deficiencias en algunas de las dimensiones analizadas, ademas

existen valores minimos promedio de 1,50 y maximos de 4,5.

Tabla 3.4 Valores promedios items de la encuesta

Desviacién
Media estandar
IT2 4,5000 ,92582
IT3 4,5000 ,92582
IT4 4,2500 1,03510
XTRAB 4,3438 ,89580)
ITS 1,5000 ,92582
IT6 2,8750 1,45774]
IT7 4,1250 ,99103
XCL 2,8333 ,64242
IT8 1,6250 1,40789
IT9 1,5000 1,41421
IT10 1,6250 1,40789
XS 1,5833 1,40011
IT11 3,3750 , 714402
IT12 4,1250 1,45774]
IT13 4,5000 ,92582
XTR 4,0000 ,64242
IT14 4,0000 1,51186
IT15 4,1250 1,24642
IT16 4,0000 1,41421
IT17 3,7500] 1,83225
XPTD 3,9688 1,46652
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IT18 3,8750 ,99103
IT19 2,8750 1,12599
IT20 3,3750 ,51755
IT21 4,0000; ,92582
XCOM 3,5313 ,52504
IT22 4,3750, ,91613
IT23 4,5000, ,92582
IT24 4,5000, ,92582
IT25 4,3750, ,91613
IT1 4,1250 ,99103
XL 4,4375 ,90386]

Fuente: salida del Software SPSS

En la Tabla 3.4 se muestran los valores promedio de cada uno de los 25 items que componen la

encuesta, donde se sefialan 7 items con valores inferiores al promedio, lo que implica que el 28 % de

los items de la encuesta se encuentran por debajo de la media.

Tabla 3.5 Dimensiones con los items afectados

CONDICIONES LABORALES 1,5
Son las condiciones de su area de trabajo | 2,87
adecuadas

Cuenta con los equipos y herramientas necesarias | 2,83
para realzar su trabajo

SALARIO 1,58
Su salario esta acorde con el trabajo que realiza 1,62
Su salario le permite satisfacer sus necesidades | 1,5
personales y familiares

Su salario es justo comparado con el de los demés | 1,62
COMUNICACION 3,53
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La informacion que usted necesita, le llega de | 2,87

forma correcta y en el tiempo adecuado

Su jefe pide informacion regularmente 3,37

Fuente: elaboracion propia

Como puede apreciarse, 3 de las 7 dimensiones de la encuesta presentan items con valores por debajo
de la media, que fue de 3,61. De las 3 con afectaciones, los de mayor incidencia son: salario con los 3
items valorados afectados; condiciones laborales con 2 de los 3 valorados afectados, y comunicacion

con 2 afectados de 4 valorados.
Evaluacion cualitativa
Para el célculo de la evaluacion cualitativa de la calidad de la gestion se tomé el valor cuantitativo

promedio obtenido mediante el procesamiento de la encuesta, para aplicar la formula que sigue.

3,615-3,00

= 0,93
0,66

Q =
Q=0.93

Para obtener la evaluacion cualitativa se utiliza la Tabla 2.2 Evaluacion cualitativa, donde como puede
apreciarse el valor esta en el rango de (0.75 a 2.27) siendo por tanto evaluada de Buena, no obstante

existen reservas de eficacia dado por los valores de los item por debajo de la media.
Satisfaccion del cliente interno

Para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente interno a partir de la diferencia 6 del Modelo Servqual
Modificado reflejada en el Anexo 2 se decidié encuestar a _8  de los trabajadores de la UEB

“Despacho”.

Tabla 3.6 Resultados de la Diferencia 6

Dimensiones Valores

Trabajo 4.344

Condiciones laborales 2.83

Salario 1.585
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Relaciones personales | 4
Toma de decisiones 3.97
Comunicacion 3.53
Liderazgo 4.44
Promedio 3.615

Fuente: elaboracion propia

Las dimensiones que mas influyen en este resultado son: condiciones laborales, salario y comunicacion
con valores de 2.83, 1.585 y 3.53 respectivamente, y una puntuacion total promedio de 3.615. A estas
dimensiones con problemas es preciso prestarle atencion debido a que pueden ocasionar la
desmotivacién del cliente interno, lo que repercute directamente en que el servicio prestado tenga un
bajo nivel de calidad. Los resultados de esta diferencia ponen de manifiesto que el cliente interno

promedio se encuentra insatisfecho por lo que no se siente a gusto en su centro de trabajo.
Salario:

Consideran que su salario no les permite satisfacer sus necesidades personales y familiares, ademas
creen que el pago deberia de efectuarse acorde a la responsabilidad que asume cada UEB frente al

trabajo y no perder los beneficios que ofrece la empresa por negligencias o mal trabajo de otros.
Condiciones laborales:

Les gustaria tener mejores condiciones de trabajo, contar con equipos y herramientas méas actualizadas
y suficientes para todo el personal que requiera su uso y que los directivos deberian preocuparse por

estas deficiencias para llevar a cabo el trabajo en un mejor entorno.
Comunicacion

Sugieren que la comunicacion sea mas fluida entre los jefes y empleados para evitar retrasos en la
planificacion, repeticiones innecesarias del flujo de trabajo o tener que rehacerlo. Les gustaria no tener
que esperar para recibir instrucciones claras y no perder el tiempo cuando algln trabjo debe ser hecho

de nuevo debido a la falta de entendimiento.
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Los resultados de esta diferencia evidencian una insatisfaccion de los clientes internos, lo cual puede

influir de forma directa en el desempefio laboral de los trabajadores y a su vez en el servicio a los

clientes.

Paso 5: Se le da prioridad a traves del uso del método de los expertos (coeficiente Kendall) a los

principales problemas del proceso objeto de estudio.

Utilizandose el método Kendall se determiné la prioridad de cada uno de los problemas que afectan el

proceso de Operacion del SEN que se determinaron a partir de la entrevista realizada, seleccionandose

siete expertos, los resultados de la seleccion de los expertos y de la aplicacion del Kendall aparecen en

la tabla 3.6 y la tabla 3.7 respectivamente.

Tabla 3.7 Relacién de expertos

No. | Cargo de los Expertos Nombre y Apellidos
1 Mario Luis Valdés Alonso Despachador ~ Territorial  del  SEN
(Especialista Principal)
2 Anisleydis Valdés Dominguez Despachador Territorial del SEN
Amaury Pérez Pérez Especialista “A” en Redes y Sistemas
’ ( Especialista Principal)
4 Carmen Rosa Rodriguez Sanchez Especialista “A” en Redes y Sistemas
5 Yexumina Valdés Jorrin Técnico de Régimen del SEN
6 Alexey Lopez Dominguez Despachador Territorial del SEN
7 Reinerio Céceres Rosales Despachador Territorial del SEN
Fuente: elaboracién propia
Tabla 3.8 Método del coeficiente de Kendall
No | Problemas El |E2 |E3 |E4 E5 |E6 |E7 |}aij |A AZ
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Limitaciones en las
funciones a realizar

por el despacho.

56

14.0909091

198.553719

Desactualizacion
de los estudios
técnicos de la Red
para la operacion

documentada.

14

-27.9090909

778.917355

Ineficiencia
econdémica de la
Operacién del
SEN.

38

-3.90909091

15.2809917

Inoperancia de los
sistemas de

telemando.

37

-4.90909091

24.0991736

Desconocimiento
del procedimiento
de Operaciéon del
SEN.

30

-11.9090909

141.826446

Deterioro en la
disciplina en el uso
de las

comunicaciones.

10

10

11

11

11

10

10

73

31.0909091

966.644628

No seguimiento de
los incidentes
ocurridos en la

operacion.

52

10.0909091

101.826446

Falta de

-33.9090909

1149.82645
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supervision por
parte del Despacho
de las redes en
explotacion 'y de
las nuevas a poner

en servicio.

9 |Violacion de la|11 |11 |10 10 |10 |11 |11 |74 32.0909091 1029.82645
seguridad

informatica.

10 | Deterioro o pérdida'9 |9 |9 |8 |8 |9 |8 60 18.0909091 327.280992
de activos fijos
tangibles.

11 | Violacion del | 3 3 3 2 2 3 3 19 -22.9090909 524.826446

acceso al despacho.

> | 461 4734.08264

Fuente: elaboracion propia
T == X 465 = 42,27 ~ 42

_ 12x4372,1074
T 72x(113-11)

W =0,811151658 = 0,81

Mediante el uso del método Kendall son priorizados por los expertos los problemas para llevar a cabo
un diagnostico de los mismos. Como el coeficiente de concordancia de Kendall W arroja un valor
mayor que 0,50 los resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables por lo que son

seleccionados los siguientes:

1. Falta de supervision por parte del Despacho de las redes en explotacion y de las nuevas a poner en
servicio.
2. Desactualizacién de los estudios técnicos de la Red para la operacion documentada.

3. Violacion del acceso al despacho.
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Desconocimiento del procedimiento de Operacion del SEN.

Posteriormente mediante la tormenta de ideas y la entrevista se identifican las posibles sub causas
asociadas a los problemas priorizados. Estas son:

No existencia de tarjetas de control

Falta de barrera fisica

Falta de combustible

Escasez de recursos

Deficiente sistema de auditorias a las OBE

Pérdida del personal técnico

Elevada fluctuacion del personal

Bajo indice de capacitacion

No coincidencia de los ficheros con el plano de operacién
Recélculo y no actualizacion del plan

Falta de transporte

Paso 6: Después de obtener los principales problemas que afectan el proceso de Operacion del SEN
obtenidos a partir del Método del coeficiente de Kendall y de realizar una Tormenta de Ideas para
obtener las sub causas que inciden en estas deficiencias se procedio a conformar el diagrama Causa —

Efecto que se muestra a continuacion:

Figura 3.1 Diagrama Causa-Efecto
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Violacion del acceso al
despacho,
Insatisfaccion del s bk i
chente wterno Tarjeta de control

¢ Salario
\4— Comunicacion
Condiciones
Laborales

Falta de supervision por parte

del Despacho de Las redes en
explotacton y de las nuevas a
poner e Servicio.

Lafalta de mer
barrera fisica

Falta de combustible

Escaser de
recursos

Elevada fluctuacion
del personal

4

Perdida del /

personal tecnico

Desconocumuento del
procedumiento de
Operacion del SEN.

Fuente: elaboracion propia

No coincidencia de los

ficheros con el plano 7/
de operacion
Bajo indice de

capacitacion Recdleulo y no

actualizacion del plan Vs
o
/
Desactualizacion de los estudios
técnicos de [a Red
para la operacion
documentada,

Paso 7: Propuesta de acciones correctivas para la mejora del proceso.

Mala calidad

| del proceso

Generar confianza, a partir de la transparencia, para crear un ambiente comunicativo, cercano y claro

con el fin de generar mayor sentido de pertenencia en los trabajadores y que se sientan implicados en

un objetivo comun.

Crear un plan de comunicacion interna para favorecer la fluidez comunicativa, lo cual no solo

proporcionaria un feedback por parte de los trabajadores, sino que impulsa la unién entre todos los

empleados.

Establecer medida de seguridad fisicas como tarjetas de identificacion, dispositivos electrénicos o

cualquier otra tecnologia que impida la libre apertura de puertas.

Organizar de forma clara y precisa los objetivos a cumplir, para de esta forma optimizar los recursos

disponibles y darle prioridad a los objetivos méas importantes.
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Mejorar la gestion de auditorias para garantizar el buen funcionamiento de las OBE.

Fomentar la satisfaccion laboral para evitar los altos niveles fluctuacion.

Evaluar de manera continua para valorar el rendimiento y analizar cuales son los errores cometidos con
mayor frecuencia.

Gestionar medios de transporte en la medida de lo posible para facilitar el trabajo de los empleados.

Exigir que los ficheros estén en concordancia con el plano de operacion establecido.

Conclusiones parciales del capitulo

Se define el periodo para llevar a cabo la investigacion

Con un valor de 0,93 se evalUa de buena la valoracion cualitativa de la satisfaccion del cliente interno.
La insatisfaccion del cliente interno se manifiesta en tres de los siete dimensiones estudiados, asi como
en 7 de los 25 items que conforman la encuesta aplicada.

La diferencia 6 mostré que el cliente interno promedio se encuentra insatisfecho con el salario,

condiciones laborales y la comunicacion.
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Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion permite dar cumplimiento al objetivo general propuesto, asi

como arribar a las siguientes conclusiones:

Se elaboré el marco teorico referencial que permite sentar las bases de la investigacion realizada.

Se seleccion6 un procedimiento de diagndéstico a realizar adecuado al colectivo de calidad.

Con la aplicacién del procedimiento seleccionado se consigue llegar al diagndstico perseguido en el
progreso de la investigacion, el cual permitié determinar los principales problemas que inciden en el
proceso Operacion del SEN, asi como las causas que los provocan.

Para contribuir a la mejora del proceso se propone un plan de acciones correctivas a partir de los

resultados de la investigacion.
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Recomendaciones
Tomar en cuenta los resultados alcanzados en la investigacion en aras de contribuir a mejorar el
funcionamiento del proceso Operacion del SEN en la UEB “Despacho”.
Valorar la posibilidad de implementar las acciones sugeridas con vista a aumentar la satisfaccion del
cliente interno.
Dar a conocer los resultados obtenidos a los trabajadores para de esta forma lograr su concientizacion.
Realizar evaluaciones de la calidad al menos 2 veces al afo.
Elevar la motivacion de los trabajadores respecto a la importancia de la calidad y aplicar encuestas
periddicas que reflejen a los directivos las expectativas y necesidades de los mismos.

Tener en cuenta el estudio realizado para futuras investigaciones en el sector.
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Anexo 3 Encuesta del GAP 6 del Servqual modificado

Estimado trabajador. Por favor, seria muy importante para nosotros, que usted contestara este
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