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Resumen

La presente investigacion fue desarrollada en la UEB Esazucar, Casa del
Trabajador Azucarero (CTA), Area Cardenas. El objetivo general de este trabajo
es aplicar un procedimiento que permita determinar los problemas que inciden en
la eficacia de la calidad de la gestibn en el establecimiento. Para facilitar la
realizacion de la investigacion se abordan los conceptos principales para la mejor
comprensién de términos que se tratan y se propone ademdas para dar
cumplimiento al objetivo general el uso del método de Ramirez 2011 para evaluar
la eficacia de la gestion de la calidad. Se emplearon herramientas e instrumentos
para la recogida y procesamiento de la informacion como: Encuesta, Tormenta de
Ideas, Método Delphi, Método Kendall, Diagrama Causa- Efecto, Software SPSS y
Microsoft Office (Word, Visio, Excel). Los resultados fundamentales de esta
investigacion demuestran que: el nivel de satisfaccion promedio arrojé una
evaluacion cuantitativa de 3,59; ademas existen reservas de eficacia en el
proceso, dado por evaluaciones promedio por debajo de la media; existe un 12.5%
de clientes insatisfechos con el servicio; Los problemas de mayor incidencia en la
eficacia de la calidad de la gestion: tiempo en la solicitud de un servicio y la
solucion del mismo; se interesan los especialistas en resolver los problemas,

tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucion de este.

Palabras claves: calidad, cliente, eficacia, servicio.



Summary

This research was developed at the UEB Esazlucar, Casa del Trabajador
Azucarero (CTA), Cardenas Area. The general objective of this work is to apply a
procedure that allows determining the problems that affect the effectiveness of the
quality of management in the establishment. To facilitate the completion of the
research, the main concepts are addressed for a better understanding of the terms
that are discussed and the use of the Ramirez 2011 method to evaluate the
effectiveness of quality management is also proposed to comply with the general
objective. Tools and instruments were used to collect and process information such
as: Survey, Brainstorming, Delphi Method, Kendall Method, Cause-Effect Diagram,
SPSS Software and Microsoft Office (Word, Visio, and Excel). The fundamental
results of this research demonstrate that: the average level of satisfaction yielded a
guantitative evaluation of 3.59; In addition, there are reserves of effectiveness in
the process, given by average evaluations below the average; There are 12.5% of
customers dissatisfied with the service; The problems with the greatest impact on
the effectiveness of quality management: time in requesting a service and its
solution; Specialists are interested in solving problems, the time elapsed between

the request for a service and its solution.

Keywords: quality, customer, effectiveness, service.
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Introduccién

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

diferentes areas funcionales que la componen (Blanco Gonzalez & Font Aranda, 2022).

La generalizacion de la calidad, la creciente corriente de la informacion, que fluye por los
distintos medios, la constante expansion del comercio internacional, la estandarizacion de los
procesos, la competencia de la mano de obra, el impresionante avance tecnoldgico, la
utilizacion masiva de instrumentos de cémputo, el internet, el correo electronico, la
globalizacion en general; hacen que la calidad no sea una moda, sino un requerimiento

indispensable para la vida (Ramirez Betancourt et al., 2020).

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

En la actualidad el servicio es el centro de la actividad empresarial necesitandose nuevos
conceptos y puntos de referencia orientadas a las caracteristicas del mismo en funcion del
cliente. Las organizaciones estan obligadas a enfocar la gestion hacia el cliente y no hacia el
producto. Hasta hace unos afios complacer a los clientes habia sido tradicionalmente uno de
los objetivos fundamentales de las empresas, pero hoy en dia hay que ofrecerles un servicio

de calidad, lo que distingue a las empresas con éxito. El servicio al cliente como principal



fuente de respuesta a las necesidades del mercado y las empresas, debe contemplar una
estrategia mas dindmica, acorde a las exigencias del entorno que le permita ademas
comparar las expectativas que tiene el cliente antes de consumir el servicio y la opinién que

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

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

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

Cuba no se encuentra aislada a esta realidad, pues en medio de eventos externos de signos
adversos, como lo es el recrudecimiento del bloqueo y mas aun los impactos de la pandemia
de la COVID-19, se ha proyectado hacia la busqueda de nuevas formas de organizacion y
gestion de las empresas, donde la calidad de sus producciones y por ende la satisfaccion de

sus clientes, dos factores determinantes para alcanzar los estadios de eficacia y eficiencia.

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

potenciado un ambiente mas competitivo entre sus actores (Lopez-Garcia, 2014,).

Una organizacién orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado

comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el



cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto sobre las partes interesadas
pertinentes (Roa, 2018).

Esta orientacion al cliente, motivada por los propios estandares internacionales que rigen los
Sistemas de Gestion de la Calidad, resulta caracteristico de una gestién con enfoque de
procesos (Y. E. Medina Nogueira A. Medina Ledn, y el Assafiri Ojeda y D. Nogueira Rivera.
A., 2020) , donde el objetivo consiste en eliminar los deslindes funcionales para lograr
resultados de impacto en la organizacion (C. S. Medina Nogueira, A. Y M. Valencia
Rodriguez, 2020).

La maxima de la UEB siempre ha sido trabajar, “...los clientes merecen recibir exactamente
lo que le prometimos entregar” y en la prestacion de un servicio, o que decide es el elemento
humano, aplicAndose la filosofia “el cliente primero”. La Unidad continuard siendo un
colectivo de trabajadores competentes y comprometidos, manteniendo una superacion
permanente, para cumplir con los requerimientos y exigencias de sus usuarios y ante los

retos que debera asumir.

Justificativa del problema

En la actualizacién del modelo econémico cubano se propone, como un elemento esencial,
mantener de forma sostenida y sistematica la calidad de los servicios brindados a la
poblacién y también redisefiar las politicas vigentes segun las posibilidades de la economia.
De esta forma, en la Politica Economica y Social del Partido aprobada en el VI Congreso del
Partido pueden encontrarse elementos muy puntuales que abogan por el incremento de la
competitividad de los servicios a nivel local y nacional. En el documento “Conceptualizacion
del Modelo Econémico 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 VIII Congreso del Partido, se destacan
elementos esenciales relacionados con la calidad de los servicios y se enfatiza en elevar la
eficiencia en la utilizacion de los recursos a estos fines y la calidad de los servicios, al
considerar que todos los ciudadanos son propietarios comunes de los medios fundamentales

de produccién.



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

servicio de la organizacion, al aumentar la eficacia y la eficiencia.

Este enfoque de gestion, reconoce que los procesos ineficientes o con falta de control
constituyen el motivo de la mayor parte de los problemas; mientras que otro grupo de causas
reside en estilos de direccion y en habilidades personales y directivas claramente mejorables
(Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

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

+ La no existencia de un procedimiento que permita determinar la necesidad de los
problemas y causas que inciden en la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque

externo en la CTA. limita la toma de decisiones para mejoras.

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

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

Asociado a este objetivo, se establecen como objetivos especificos:

+ Elaborar un marco tedrico referencial donde se traten los principios y conceptos de la

problematica abordada con base en la literatura actualizada.

+ Seleccionar el procedimiento para el andlisis de la eficacia de la gestion con enfoque

externo en la Casa del Trabajador Azucarero (CTA), area Cardenas.

+ Aplicar el procedimiento seleccionado para el andlisis sobre la satisfaccion del cliente

externo.

+ Proponer acciones de mejora.



Para el logro de los objetivos planteados se utilizan métodos tedricos como: induccién-
deducciodn, histoérico-l6gico, andlisis y sintesis. También se emplean métodos empiricos como
es: encuestas, observacion directa, analisis documental y herramientas como: tormenta de
ideas, estadistica descriptiva, método Delphi, método Kendall, diagrama Causa- Efecto,
SPSS y paquete ofimético Microsoft Office (Word, Visio, Excel).

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

en tres capitulos:

Capitulo 1. Marco Teérico Referencial de la Investigacién. En un primer capitulo se

analiza los diferentes aspectos tedéricos relacionados con la investigacion, donde se abordan
aspectos de interés relativos a la calidad, la calidad de los servicios y la eficacia de la calidad
de la gestion. Capitulo 2. Descripcion del Objeto de Estudio y Disefio Metodoldgico de

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

a través de elementos como mision, vision, objeto social, composicion de la fuerza laboral,
entre otros, ademas se expone la metodologia de la investigacion propuesta, asi como las

técnicas y herramientas a emplear en la investigacion._Capitulo 3: Resultados de la

Investigacion. En este capitulo se presentan los resultados obtenidos por la aplicacion del

procedimiento elaborado en la entidad objeto de estudio. Finalmente, se incluye un cuerpo de

conclusiones y recomendaciones generales, asi como un grupo de anexos

imprescindibles para la mejor comprension de los resultados.



Capitulo 1.
Marco Teérico — Referencial

En el presente capitulo se abordan los principales conceptos, definiciones y enfoques que
sirven de sustento tedrico para validar los resultados que se esperan obtener en la
investigacion objeto de estudio. Se realiza un andlisis de los conceptos de calidad, gestion de
la calidad y calidad de la gestion; se conceptualizan los términos de eficacia y eficiencia 'y se
examina su relacién. Se analizan también los términos de cliente y servicio, y otros

relacionados como es la satisfaccién del cliente y la evaluacién de la calidad de los servicios.
1.1. Definicion de Calidad

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

muestran en el anexo 1.

En todas las definiciones analizadas se resalta de una manera u otra que la calidad esta en
funcidn de la percepcion del cliente; asi como coinciden en la utilizacion, tanto implicita como
explicitamente de los términos: propiedades, atributos, necesidades. Para la empresa objeto
de estudio cuyo producto fundamental tiene un grado de intangibilidad elevado se considera

la calidad de la siguiente manera:

"El grado en el que los proyectos de obra satisfacen una serie de requerimientos de
operacion preestablecidos, los estandares de desarrollo y las caracteristicas inherentes a

todo producto para lograr la satisfaccion plena del cliente”.

Tipos de calidad

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

Calidad de disefio: se debe disefiar un producto que cumpla con todos los requisitos que

garanticen la aceptacion por parte del consumidor, desde su forma, envase, textura y

especificaciones del mismo.



Calidad de concordancia: compara la fabricada con las caracteristicas elaboradas en el

producto para ver si concuerdan con lo proyectado.
1.1.1. Significado de la Calidad

Al analizar las definiciones mas recientes que se abordan sobre la calidad se puede
comprobar que el significado de la categoria calidad amplia su alcance, en las mismas ya no
se hace alusion unicamente a determinadas caracteristicas del producto o del proceso, sino
gue se sobredimensiona y se globaliza a nivel de toda la organizacion, lo cual requiere de un

enfoque integral y sistémico.

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

de la palabra calidad, se debe incluir todo (Galgano, 1993).

Este significado global se complementa con otro operativo segun, Carro Paz and Gonzalez

Gomez (2015) que establece dos aspectos claves:

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

subjetivas. Lo que cuenta es el grado de satisfaccion del cliente.

Calidad como salida, salida equivale a la calidad, y viceversa, ambos por tanto, son
sindbnimos. Asi todas las personas tienen a su cargo una parte de la calidad y también desde

este punto de vista, se registra una gran unificacion.

Estos dos aspectos han de ser consistentes con la necesidad de articular los enfoques:
externo, interno y dindmico que caracterizan a la gestion de la calidad en la actualidad. El

significado operativo da respuesta a la necesidad de medir una categoria tan amplia, global y



compleja como lo es la calidad, que establece su operativizacion a través de la satisfaccion
del cliente (calidad como satisfaccion del cliente), pero se enfatiza en el enfoque de proceso
gue caracteriza a la gestion de la calidad y se considera la calidad equivalente a las salidas y

no solamente como el resultado final de un proceso.
1.1.2Etapas de Evolucion de la Calidad

Segun, Trabancal Garcia (2019) las etapas de evolucion de la calidad se plasman a

continuacion:
Primera etapa: Inspeccion de la calidad.

+ En esta etapa el control de la calidad se enfoca al producto, se prioriza la inspeccién
en el punto final de los procesos para determinar qué productos eran aceptados y
cuales serian rechazados; se utiliza la auto inspeccion del artesano (produccion
unitaria / pequeia serie) hasta el muestreo arbitrario en fabrica de medianas vy
grandes series. Se valora la calidad definida por el fabricante y solamente abarca la

etapa post. productiva. Esta etapa esta vigente hasta la 2da década del siglo XX.
Segunda etapa: El control de la calidad.

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

veinte del siglo XX.
Tercera etapa: El aseguramiento de calidad.

+ Esta tercera etapa esta caracterizada por un hecho muy importante: la implantacién
del nuevo concepto de control de calidad en Japon que involucra en el control de la
calidad, las tres etapas del ciclo de vida de la calidad de un producto: la pre-

productiva, la productiva y la post-productiva. Antes de la década de los cincuenta, la
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atencion se habia centrado en el control estadistico del proceso, ahora se reconocen
procesos y actividades claves para garantizar la aptitud para el uso, que se
desarrollan en la organizacién y particularmente en la etapa de disefio o pre-
productiva. El aseguramiento de la calidad se establece mediante sistemas con el
objetivo de establecer, coordinar y asegurar las actividades de la funcién de la calidad
de forma tal de alcanzar la satisfaccion del cliente externo. El mismo se establece

mediante:

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

estandares de calidad en cada actividad o proceso y en que juega un papel
fundamental el cliente interno como proveedor, procesador y cliente (triple roll).

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

materializa mediante la garantia que la organizacion le ofrece a los clientes de

satisfacer sus necesidades.
Cuarta etapa: La gestion de la calidad.

+ La gestion de la calidad incluye la planificacion estratégica, la asignacion de recursos
y otras actividades sistematicas, tales como la planificacion, las operaciones y las
evaluaciones relativas a la calidad. Aqui, se volvera a la calidad como la estrategia
fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente, como el valor mas
importante, que no debe prescindir las actividades de la alta gerencia. La calidad pasa
a ser estrategia de competitividad en el momento en el que se toma como punto de
partida para su planeacion estratégica, los requerimientos del consumidor y la calidad
de los productos de los competidores. Se puede decir que, tanto el aseguramiento de
la calidad como la gestion de la calidad tienen el mismo alcance, o sea abarcan las
tres etapas del ciclo de vida del producto, pero su diferencia estriba en la Gestion, la
calidad pasa a ser una funcién de la direccion y la misma se sustenta en el liderazgo

de la alta gerencia.
Quinta etapa: Gestidon de la Calidad Total (GTC).

+ Se basa en la participacion de todos los miembros de la organizacién e influye en
todas las actividades que tienen lugar en la organizacion y fomentan la mejora

continua de la calidad. Este enfoque ha evolucionado en los Ultimos afios y tiende a
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incluir en la actualidad a los subcontratistas, suministradores, sistemas de distribucion,
etc. Existen modelos guias para gestionar la calidad total, que generalmente otorgan
premios para promover la aplicacion de esta estrategia, entre los mas utilizados se
encuentran: el Premio Deming, Malcom Macbridge, EFQM, Iberoamericano, etcétera y
gue garantiza tanto la eficacia como la eficiencia de la organizacion. La calidad ha
transitado por diferentes etapas en su evolucion donde la etapa correspondiente a la
gestion de calidad se destaca al convertirse la calidad en una estrategia competitiva,
producto del crecimiento abrupto de la oferta con relaciéon a la demanda, todo lo cual
llevé a la necesidad de gestionar la misma. Ante la necesidad de que todas las
actividades desarrolladas por la empresa se lleven a cabo con calidad, se da

surgimiento a la etapa de gestion de la calidad total.
1.2. Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad es un proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo, en donde
todas las areas de la entidad participan activamente en el desarrollo de productos y servicios,
gue satisfagan las necesidades de los usuarios y sociedad, para lograr con ello mayor
calidad, pertinencia e impacto, con eficiencia, eficacia y efectividad (Pingo Amaya et al.,
2020).

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

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad como un marco hacia la mejora
del desempefio de una organizacion. Su objetivo es servir de ayuda para que las
organizaciones logren un éxito sostenido. Estos ocho principios de gestion de la calidad
constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO
9000.Ellos: (ver anexo 1).
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1. Enfoque al cliente: la prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que conocer las

expectativas y necesidades de los clientes, ya que un cliente contento representa ganancias
y mas trabajo.

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

organizacion.

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

4. Enfoque basado en procesos: las actividades y recursos deben ser gestionados en base a

procesos estratégicos, operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su propio control.
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque fundamentado en sistemas: identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en el logro de sus obijetivos.

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

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

problemas existentes.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: a la hora de tomar una decision, ésta

debe estar basada en hechos, datos e informacidn que se posea, y que garantice una baja

posibilidad de errores o la no existencia de ellos.

8. Relaciéon mutuamente beneficiosa con proveedores: debe existir una correcta relaciéon de

interdependencia de manera que las condiciones y criterios para seleccionar proveedores se
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mantengan actualizados. Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.
1.2.1. Calidad de la gestién

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

y el conocimiento del personal de la institucion.

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

personas que interactian con la organizacion.

Ramos Alfonso et al. (2016), entiende la calidad de la gestion como “la eficaz realizacién de
las actividades inherentes a los diferentes procesos empresariales o institucionales que

garanticen la satisfaccion de sus clientes y grupos interesados de forma sostenida.

Velasquez Botero (2006), también plantea; la importancia de entender claramente la
diferenciacion entre calidad de la gestion y gestion de la calidad. Hacer gestion implica
desarrollar acciones de gerencia y de liderazgo, cuando se trata este término, se habla de un
enfoque sistémico, de integralidad, al involucrar a todas las personas que integran la
organizacion y/o que interactian con ella, es decir, (clientes o usuarios, accionistas,
empleados, comunidad), y todos los procesos, areas y/o funciones de la misma. Considera,
ademas, que hay diferentes formas y niveles de rigor en que puede hacerse esta gestion,
como por ejemplo normas ISO de la serie 9000, sistemas seis sigmas, teoria de
restricciones, tableros balanceados de control, etc. Lo anterior evidencia una relacion entre
calidad de la gestion y la gestion de la calidad total, pero, por otro lado, hay necesidad de
hacer gestion de los diferentes procesos, sistemas y/o funciones de la organizacion; por
mencionar algunos, tenemos gestion comercial, gestion financiera, gestion de los recursos

humanos y gestion de la tecnologia.
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La calidad en la gestion nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros procesos,
de tal manera que nuestro primer objetivo sea llevar a cabo procesos totalmente planificados
en los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante situaciones normales de
funcionamiento o condiciones Optimas de funcionamiento o, por el contrario, cdmo actuar

ante una desviacion de los requisitos establecidos (Saldafia Aguilar et al., 2020).

1.2.2. Mejora de la Calidad Seguidamente se exponen diferentes definiciones emitidas
por distintos autores sobre la mejora de la calidad:

Definiciones de mejora de la calidad.

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

dirigidas a buscar una mejora constante de los estandares actuales.

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

de la organizacién para poder cuantificar la mejora.

Los enfoques seguidos por las empresas para mejorar la calidad segun (Gomez Camargo &

Villavicencio Giles, 2021) los siguientes:

La mejora continua: es un proceso estructurado para la resolucion de problemas que parte

del analisis de la situacion actual para identificar y eliminar las causas de dichos problemas.

La reingenieria_de procesos: es el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras

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

procesos:

1.

La evaluacion: La evaluacion de la calidad es un proceso que consta de dos actividades

fundamentales medicién y comparacion. También se tienen en cuenta indicadores de
resultado para ello.

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

acciones correctivas.

Carro Paz and Gonzélez Gémez (2015), plantea los pasos para un andlisis para mejorar la

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

1.

Identificar al proceso objetivo: en general existen 4 formas de comenzar esta tarea:

+ |dentificar el problema que se quiere resolver; identificar una oportunidad de mejora
en un proceso en especial; identificar nuevos requerimientos de los clientes;

presentacion de un proceso critico que la organizacion decidio atacar.

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

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

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

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

Definir indicadores e instrumentos de medicidn: estos permiten establecer informacion

objetiva de cdmo se comporta el proceso. El equipo de trabajo debera definir con que
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10.
11.

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

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

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

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

Mejorar: si el equipo reconoce estas oportunidades.

Reconocer: es importante que la direccion reconozca a los miembros del equipo por su

tarea realizada.

1.3 Eficacia y Eficiencia. Definiciones y Relacion

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

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

embargo, no son sindnimos, pues difieren en cuanto a su significado y pueden tomar

numerosas acepciones en dependencia del area en que se apliquen.
Segun, Mejia (2020):

+ Eficacia: Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de
los resultados esperados se alcanz0. La eficacia consiste en concentrar los esfuerzos
de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo
para el cumplimiento de los objetivos formulados.

+ Eficiencia: Es el logro de un objetivo al menor costo unitario posible. En este caso se

busca un uso 6ptimo de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados.

Delgado Medina (2021), propone:

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

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

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso 0 un
sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados y se consideran
los recursos empleados para generarlos. Es usual verla a través de dos componentes:
eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades
planeadas y se alcanzan los resultados planeados. Asi, buscar eficiencia es tratar de
optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos; mientras que la
eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados (Gutiérrez Pulido,
2010).

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

objetivo altamente deseable (Sarmiento Reyes & Delgado Fernandez, 2021).

Cuando se alcanzan los objetivos organizacionales con eficiencia y eficacia, mediante el
disefio y funcionamiento actual de un sistema, factores que, a su vez, se corresponden
directamente con la manera en que interactian los diferentes elementos del sistema
organizativo se puede decir que existe la efectividad organizacional, es decir, consiste en
identificar los fines de la organizacion y determinar si se han alcanzado adecuadamente (De
Pablos Escobar & Gil I1zquierdo, 2004).

1.4. El cliente

Como expresa, Harrington (1996): “en el mercado de los compradores el cliente es el rey”.
Esto quiere decir que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo
tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de

éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo
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tanto, merecen el mejor trato y toda la atencién necesaria (Norma Internacional 1SO
9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, 2015)

Soriano de Silva and Siancas Ascoy (2016), expresan que son aquellas personas que
adquieren un bien o servicio para su uso propio 0 ajeno a cambio de un precio determinado

por la empresa y aceptado socialmente.

Segun, Alcazar (2019) es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un

servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa.

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

un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer.

Cucho Bustinza (2021), define que cliente es la persona que hace uso de nuestro servicio y

compra nuestros productos, a cambio de una retribucidon monetaria.
1.4.1. Tipos de clientes

Se debe, en toda empresa o institucion identificar quiénes son sus clientes, tanto los
internos como los externos. Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen
cierto tiempo en el mercado suelen tener una amplia variedad de clientes, estos se

pueden agrupar en:

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

+ Cliente interno: es aquel que pertenece a la organizacion y que no por estar en ella,

deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los deméas empleados

+ Cliente externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin embargo

son a quienes la atencién esta dirigida, ofreciéndoles un producto y/o servicio.

Tari Guilld6 (2000), quien comparte este criterio expone que los clientes externos no solo
incluyen a los usuarios finales sino también a todos los destinatarios del bien o servicios
ajenos a la empresa como comerciante, intermediarios etc. Mientras los internos engloban

todos aquellos receptores de un bien o servicio dentro de la empresa.

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

cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de que el cliente externo pueda recibir
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finalmente la calidad que cumple con sus necesidades y expectativas. (Gutiérrez Malpartida
et al., 2021).

Mientras que, Alpizar Dominguez and Hernandez Jaimes (2015) comparte otros criterios, al

definir los clientes como:

*

Clientes actuales: son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen

compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este
es el tipo de cliente que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de
los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que permite tener una
determinada participacion en el mercado.

Clientes potenciales: aquellos que no realizan compras a la empresa en la actualidad

pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la
disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.

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

total de los clientes, representan un 50% del total de sus ventas.

Clientes especializados en descuentos: este tipo de clientes compra su producto o

servicio de forma regular, pero basados en la cantidad de descuentos que su empresa
le ofrece.

Clientes impulsivos: esta categoria de consumidores guia mucho sus compras de

acuerdo a sus impulsos, estos clientes no entran a una tienda convencidos de
comprar algun producto en particular o marca en particular, pero se dejan llevar.

Clientes basados en las necesidades: han identificado una necesidad y buscan un

determinado articulo porque lo necesitan.

Clientes errantes: este tipo de clientes no tienen una necesidad o deseo en mente

cuando entran a una tienda.

1.4.2. Satisfacciéon del cliente

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

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

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

funcionamiento de la empresa. La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas
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importantes en la actualidad, al ser uno de los objetivos estratégicos para el mejoramiento
del servicio al cliente (Padilla Aguiar et al., 2022).

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

acercandose de forma directa a los clientes.

Moreno Morillo and Moreno Morillo (2018), expone que la satisfaccion del usuario es el nivel
de esta situacion donde se compara el rendimiento distinguido de un servicio con sus
perspectivas y es el principal criterio que determino la calidad del producto, punto basico
para la sostenibilidad de la organizacién porque tiene influencia en la resolucién del cliente

de renovar el estudio del servicio y su impacto coeficiente en términos de comunicacion.

Por su parte, Ramos Choque and Yony (2018), menciona que la satisfaccion es un concepto
gue refleja el cubrir un deseo de forma apropiada, de forma que antes era otra expectativa

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

Chacon Cantos and Rugel Kamarova (2018), sefialan que las empresas tienen que agrupar
sus esfuerzos y orientar sus recursos en el conocimiento del usuario; es decir, en saber qué

guieren y como distinguen los servicios ofrecidos.

Vasquez Catafieda (2018), sefala que es la sensacion de placer o de decepcion que resulta
de comprar la experiencia del producto con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas el cliente queda insatisfecho, si los resultados
estan a la altura de las expectativas, el cliente queda muy satisfecho; si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

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

recomendar servicios a otros (Gonzales Carachule & Huanca Vilca, 2020).
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La satisfaccion del consumidor es lo més importante al momento de ofrecer un servicio ya
gue este estd considerado como clave para las ganancias y este seria como la palabra
principal si se habla de un sistema monetario debido a que existen las recomendaciones de
boca a boca y el consumidor podria recomendarnos como servicio o producto (Quispe Julca
& Terrones Puntay, 2021).

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

4+ Los incidentes criticos o momentos de la verdad

En la satisfaccion del cliente resulta relevante identificar y atender especialmente los

incidentes criticos o momentos de la verdad.

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

negativas.

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

compra del consumidor (Miranda de Oliveira Arruda & Chagas de Lima, 2019).
1.4.3. Importancia de la Satisfaccion del Cliente

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

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

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

1.5. El Servicio

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

el (anexo 2).

Los servicios son actividades de naturaleza intangible (Lamb et al., 2012) en los que participa
un proveedor y un cliente, donde se genera satisfaccion para este ultimo (Kotler et al., 2022).
Puede considerarse como algo que se produce y se consume de forma mas o menos
simultdnea. No es susceptible de almacenamiento y transporte. En forma tipica poseen
caracteristicas distintivas que crean retos y oportunidades (Miranda Gdémez, 2019). A
continuacién, se ofrece una breve descripcion de cada una de las caracteristicas mas

relevantes segun (Alfonso, 2019).
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+ Intangibilidad: no pueden verse, probarse, sentirse, oirse u olerse antes de ser
adquiridos. La mayoria de las empresas de servicio entregan productos no tangibles,
otras, suministran un elemento tangible, pero que solo incidentalmente forma parte del

servicio suministrado al cliente.

+ Inseparabilidad: los bienes fisicos se producen, después se almacenan, mas tarde se
venden y mucho mas tarde se consumen; los servicios por su lado se producen y
consumen simultaneamente, por eso son inseparables de quien los proporcionan, ya
sean personas 0 maquinas.

4+ Heterogeneidad: los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados

gue los bienes. Esta condicion significa que es dificil pronosticar la calidad antes del
consumo.

+ Caracter Perecedero: los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en

inventario. La imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio

es constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas.
1.6. Calidad del Servicio

La calidad en el servicio es la via para que las empresas logren mejores objetivos y sean
mas competitivas. Asi mismo, es importante recordar las ideas relacionadas de las variables
de calidad del servicio, encontramos que la calidad es un término altamente relacionado con
la competitividad y viabilidad de la organizacion y la experiencia positiva de los clientes en el
comportamiento del consumidor. En cuanto a la calidad del servicio, el lema es “Hazlo bien
una vez, consigue cero defectos’(Del Carpio Jiménez & Marin Ruiz, 2018). Ademas, el
servicio se consideré intangible e inicié la interaccion entre el cliente y el personal (Gardi
Melgarejo et al., 2020).

Sobre la calidad del servicio se entiende como la desemejanza por la idealizacion y las
expectativas aceptadas por el usuario (Napitupulu et al., 2018). Por lo tanto, es necesario
nombrar el servicio en la actualidad es mas representativo, de tal manera presenta la
necesidad de basarse en esfuerzos, y se presenta como evidencias de la calidad
actualmente o pruebas de como se encuentra el servicio entregado al usuario y en poder
aumentar la calidad corporativa (Sodhro et al., 2019). La calidad de servicio se presento
como una tactica para el colaborador con la satisfaccion del cliente, basandose en la calidad

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

Por todo esto una ocupacion de calidad lleva a mejorar las relaciones con los clientes y

aumenta la satisfaccion (Al-Mhasnah et al., 2018).
1.6.1. Evaluacioén de la Calidad de los Servicios

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

de algunas estrategias que contribuyen a la eliminacion de esos problemas.

Es oportuno destacar que la evaluacion de los servicios es mas dificil que la de los bienes de
consumo, debido a sus caracteristicas mas intangibles y dificiles de definir, en la actualidad
existen dos criterios o escuelas relacionados con la forma en que los clientes perciben o
evallan la calidad: la escuela nérdica de marketing de servicios 0 denominada tradicion
europea Yy la escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing designada como
tradicion norteamericana, al ser esta Ultima la mas conocida, por su gran desarrollo y

divulgacién a escala global.

La evaluacion de la calidad es un proceso que consta de dos actividades fundamentales
medicién y comparacion. Una primera etapa que comprende los afios anteriores a la década
de los cincuenta, caracterizada por métodos desarrollados en la produccion y basados en
criterios internos y propios de la empresa, sin tomar en consideracion el criterio del cliente.
Esta etapa se desarroll6 bajo una relacion demanda — oferta, favorable a la demanda (D>0),

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

estas empresas.

Los dos criterios o0 escuelas relacionados con la forma en que los clientes perciben o evaltan

la calidad son:

1. Tradicién europea: escuela nérdica de marketing de servicios

La escuela nodrdica de marketing de servicios, también denominada en la literatura cientifica,
como tradicion europea, es cronoldégicamente anterior a la escuela norteamericana. Cuando
(Parasuraman et al., 1988.), desarrollaron su modelo conceptual, se basaron, en parte, en el
trabajo de Gronroos, iniciador y precursor de la escuela nérdica. Grénroos propone la
existencia de dos subprocesos en la percepcion del servicio denominados: el rendimiento
instrumental que es el resultado técnico del proceso de prestacion del servicio, dimension
técnica del producto. Requisito previo para conseguir un cliente satisfecho, pero no suficiente
y el rendimiento expresivo: es el proceso de prestacion del servicio, durante el cual se crea el
rendimiento instrumental, es decir, esta relacionado con el proceso de interaccion entre
cliente y proveedor del servicio, incluido el contacto del cliente con los diversos recursos y
actividades de la empresa de servicios. Si este no tiene un nivel adecuado, el cliente no se
sentird satisfecho, independientemente de lo cuidado que pueda estar el rendimiento
instrumental (Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, 2015), propone que el contenido de lo evaluado en la calidad de los servicios se

puede componer basicamente de las siguientes dimensiones:

La calidad técnico resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que los clientes

reciben, qué se ofrece en el servicio. La calidad funcional o aspectos relacionados con el

proceso, estan relacionada directamente con la interaccion del cliente con el personal de

servicio, es la relacion cliente-empleado.
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Posteriormente propone la existencia de una tercera dimension que denomina: calidad
organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que perciben los clientes de la
organizacion. Relacionada con la imagen del servicio, formada a partir de lo que el cliente
percibe del servicio, construida a partir de la calidad técnica y funcional, de gran importancia
a la hora de entender la imagen de la empresa. Sirve de filtro entre expectativas y
percepciones.

2. Escuela Norteamericana

La escuela norteamericana que considera al cliente como el Unico juez de la calidad; al
plantear que la calidad percibida es el juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o
excelencia global del producto, que la misma es una actitud, relacionada, aunque no
equivalente a la satisfaccion y que se describe como el grado y direccion de las
discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los consumidores. De todo lo
expuesto anteriormente, se puede llegar a la conclusion de que la evaluacién es el proceso
de evaluacion de las acciones de control y direccion de la calidad, basada en la medicion y
comparacion de los indices definidos por la entidad, con el fin de determinar la eficacia de la
gestion, el nivel de calidad, las diferencias entre las expectativas y las percepciones de los

clientes, asi como su grado de satisfaccion.
1.6.2. Modelos de evaluacion de la calidad mas utilizados en la empresa de servicio.

Existen varios modelos con el objetivo de evaluar la calidad del servicio, tanto teéricos, como
matematicos; los cuales evidencian los puntos de vistas de distintos autores. Entre los mas

utilizados se citan segun, Arias Coello (2015):

+ Modelo SERVMAN: Gronroos, (1987-1988), (1990), (1994); Gummesson (1978)

utilizan las expectativas y las percepciones. Posee un enfoque de proceso y centra su

atencion en las personas.

+ Modelo SERVQUAL: Parasuraman et al. (1988.) expresa que puede ser considerada

como una técnica de investigacidbn comercial que permite realizar una medicion del
nivel de calidad de cualquier empresa de servicios. Conocer qué expectativas tienen
los clientes y como ellos aprecian el servicio; también posibilita segmentar el mercado,

saber cuan preparados se esta para satisfacer un segmento de mercado determinado
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y asi buscar el posicionamiento de la entidad en su orientacion hacia el mercado.
Ademas, diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de estudio.

+ Modelo SERVPERF: Cronin and Taylor (1994), por medio de un estudio empirico
realizado en 8 empresas de servicios, deducen que el modelo SERVQUAL de

(Zeithaml, Parasuraman y Berry 1988) no es el mas adecuado para medir la Calidad
del Servicio, y proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF. Asi Cronin y

Taylor desarrollan y prueban un modelo alternativo basado en el desempefio.

Se basan en una serie de cuestionarios que contrastan la medicion de la calidad realizada
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y otra
realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Para la elaboracion de
los cuestionarios se basan en los 22 items propuestos por SERVQUAL y sugieren, por un
lado, aplicar el modelo SERVQUAL y por otro mesurar la calidad solo con el test de
percepciones que propone SERVQUAL. Estos modelos expuestos realizan analisis globales,
es por ello se utilizara un modelo mas operativo, el de (Ramirez Betancourt, 2011) en la
presente investigacion, para la evaluacion y analisis de la eficacia de la calidad de la gestion,
gue ademas evalla segun las expectativas y percepciones de los clientes externos acerca
del servicio y ofrece una evaluacion de la eficacia cuantitativa y cualitativamente, por lo que
se asegura que este procedimiento se ajusta mas a los intereses de la entidad objeto de

estudio.
1.7. Conclusiones Parciales

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

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

3. La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer
entre la preferencia de los consumidores, debido a que esta es la imagen que se

proyecta en ellos y a su vez un diferenciador ante la competencia.
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4. La evaluacion es necesaria en el contexto de los sistemas de calidad para la mejora
continua de la calidad ya que permite otorgar calificaciones mediante apreciaciones
cualitativas y cuantitativas, es decir, recoge informacion para juzgarla y en

consecuencia tomar una decision.
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Capitulo 2.

En el presente capitulo se caracteriza el objeto estudio a investigar y se explica la
metodologia a utilizar, se describen, ademas, las principales técnicas y herramientas a
emplear en la investigacion para analizar la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque
externo en el servicio brindado por la Casa del Trabajador de la Casa del Trabajador
Azucarero, area de Céardenas en la provincia de Matanzas y de esta forma resolver el

problema cientifico planteado, para dar respuesta asi al objetivo general.
2.1 Caracterizacion del Objeto de Estudio y Metodologia de la Investigacion.

En dicho capitulo analizaremos las caracteristicas generales de nuestra entidad llamada
Empresa de Servicios a la Agroindustria Azucarera UEB Esazlcar Matanzas, ubicada en

Carretera Via Blanca km 5 Canimar Matanzas

Figura 2.1 Pancarta del Centro Empresarial AZCUBA.

Esta unidad agrupaba el presupuesto para inversiones situado por el Estado en cuentas
independientes y el presupuesto de gastos del Ministerio del Azucar para la ejecucion de su
labor como 6rgano de direccion, salarios, que abarcaba entre varios acapites los gastos del

personal, dietas, pasajes, alimentacion, electricidad, teléfonos, combustibles y otros.

En el afio 2001 la provincia de Matanzas al igual que el resto del pais comienza el proceso
de reestructuracion, tomandose la decision de reducir los centrales. Se generé la necesidad
en los Grupos Empresariales Agroindustriales (GEA) en el pais, de la creacion de una
empresa en la que se delegara la prestacion de servicios, y que fuera capaz de
autoabastecerse para de esta forma disminuir el costo de la produccion de azlcar que se
encarecia cada vez mas, concentrando los esfuerzos en su mision fundamental. El
compafiero Lazaro Vazquez Garcia en aquel entonces miembro del Comité Central del PCC

y Delegado del Ministro del Azucar, Ulises Rosales del Toro, propone la creacion de la
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Empresa de Servicios al Ministerio de la Industria Azucarera (ESMINAZ). Es aprobada, por lo
que se crea el 9 de agosto de 1999 por Resolucién del Ministro Ulises Rosales del Toro,

como se refiere anteriormente.

Afos mas tarde se crean las Unidades Empresariales Basicas de Servicios (UEBS) al MINAZ
en todo el pais y sus respectivas Villas Azucareras, surgiendo asi la Unidad Empresarial
Bésica de Servicios al MINAZ en Matanzas el 23 de marzo del 2001 avalada por Resolucion
No. 68 / 2001 del Ministerio del Azucar, situandose en la carretera Via Blanca Kildmetro 5,
Canimar, provincia de Matanzas, propia instalacion del GEA.

2.2 Caracterizacion de la Empresa

En este capitulo se realiza el analisis del estado actual y caracterizacién de la Casa del
Trabajador Azucarero (CTA) perteneciente a la UEB Esazucar Matanzas; ubicada en la
Calle Cossio entre Carrillo y Linea, barrio Marina, pueblo y municipio de Cardenas,
Provincia de Matanzas. Abarca toda una manzana, siendo su area edificada de 2780.61 m?
con un area total de 6703.68 m2. El inmueble destinado a Casa del trabajador Azucarero
Horacio Rodriguez, comenzé a ser utilizado como medio basico en los afios 1960, esta
conformado por las siguientes edificaciones: piscinas, edificio para video, edificio para
ranchon, edificio para cantina y salon de recreo, cancha para tenis, edificio de deportes y
almaceén, cancha deportiva y tarima, area libre y de circulacién, las paredes de la edificacion
son de mamposteria y los techos de madera y tejas. Linda por el frente con la calle Cossio
en 67.96 m, por el fondo con la calle Jerez en 67.26 m, por el lateral izquierdo saliendo del
inmueble con la Calle Linea en 98.99 m. Mediante la Resolucion 46/17, de fecha 9 de marzo
del 2017 dictada por el compafiero Orlando Celso Garcia Ramirez presidente de AZCUBA
autorizo el traspaso de la instalacion. El estado cubano, asignandose el inmueble que se
inscribe para formar parte integrante del patrimonio de la entidad Empresa de Servicios a la
Agroindustria Azucarera, Unidad Empresarial de Base conocida por sus siglas (Esazucar);
Escrito Fundamentado 6/18 de fecha 14 de febrero del 2018, por el Ingeniero Francisco
Columbié Guilbeaux, en aquel entonces Director de la UEB de Matanzas, hoy Director

Nacional de Esazucar. Obtiene Efectividad la inscripcion en Efectos Plenos.

La CTA de Cardenas es un centro recreativo para el disfrute (anexo 3) de los trabajadores de

la provincia y del pais, donde se realizan ademas eventos técnicos y de capacitacion.
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La misma tiene 10 habitaciones para una capacidad maxima de 90 personas, una carpeta y
la oficina econémica administrativa, contando para esto con el personal necesario para su

funcionamiento.
Descripcion de como estan conformadas estas habitaciones:
+ Habitaciondelalalab: (5 habitaciones)
Cada una posee 2 cuartos
» Primera habitacién: 2 camas cameras
» Segunda habitacién: 3 camas cameras

% Para cada habitacion la capacidad es de 10 personas, por lo que serian 50
personas en total.

+ Habitacion dela6ala8: (3 habitaciones)
Cada una posee 2 cuartos
= Primera habitacion: 2 camas cameras
= Segunda habitacion: 2 camas cameras

% Para cada habitacién la capacidad es 8 personas, por lo que serian 24

personas en total.

+ Habitacion 9: (1 habitacion)
Posee 2 cuartos
=  Primera habitacion: 1 cama camera.

= 2 camas personales.
= Segunda habitacién: 2 camas cameras

% Para cada habitacién la capacidad es 8 personas, por lo que serian 8

personas en total.

30



+ Habitacion 10: (1 habitacion)
Posee 3 cuartos
» Primera habitacion: 1 cama camera.
= 1 cama personal.
= Segunda habitacién: 1 cama camera.
= 1 cama personal.

= Tercera habitacion:1 cama camera.

0,

% Para cada habitacién la capacidad es 8 personas, por lo que serian 8
personas en total.

Ademas, todas las cabafas disfrutan de:
+ Televisor y un refrigerador.
+ Sala con un juego de muebles.
+ Bafio.
+ Portal con 2 butacones.
+ Aire Acondicionado y lamparas de panel solar.
2.2.1 Objeto Social

Prestacion de servicios de alojamiento, gastronomia y recreacién a los trabajadores de
AZCUBA principalmente y a terceros.
2.3 Mision y Vision

Mision: Nuestra Empresa ofrece servicios gastronomicos, de alojamiento y otros
fundamentales para el desarrollo del Grupo Azucarero AZCUBA, de manera eficiente,
responsable y comprometida a elevar con nuestros servicios, la calidad de vida del trabajador

azucarero.

Visién: Orientados hacia un servicio de excelencia reconocido por la calidad humana y

profesional de nuestros trabajadores y por infraestructura tecnoldgica eficiente.
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2.4 Estructura Organizativa

En sus inicios la CTA funciondé con una estructura simplificada, sin embargo, al ser

ampliada, fue necesario crear una nueva estructura organizativa que le diera frente,

apareciendo asi nuevas plazas y nuevos empleos. En noviembre del 2019 la UEB

Esazlcar de Matanzas, deciden reestructurar la plantilla.

Tabla 2.1 Estructura Organizativa. (Fuente Elaboracidn Propia).

Afos Plantilla Plantilla Vacantes | De Ellos
Aprobada Cubierta Mujeres

2018 al traspaso de la| 37 34 3 15

CTA

2019 a la Actualidad 54 46 8 27

El promedio de edad de los trabajadores es de 44 afios y el nivel de escolaridad de 12 grado.

A continuacion, se refleja el organigrama de la CTA

Figura 2.2 Diagrama Organizacional de la Casa del Trabajador Azucarero de Cardenas (Fuente

Elaboracion Propia).
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La CTA le ofrece un paquete variado de servicios a sus clientes, encaminados a hacer mas

placentera y atractiva la estancia en dicha instalacion.
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Estos servicios son:

Restaurante: Ubicado en el lateral izquierdo, final del pasillo este ofrece comida criolla
con una buena variedad de platos. Su horario matutino para servir desayuno es de 7:30
am a 9:00 am, 12: 30 p.m. a 2:30 p.m. el almuerzo y la cena se sirve de 6:30 p.m. a 9:00

p.m.

Bar Parrillada: (Horarios de 9: 00 am -12:00 pm y de 2:00 pm a 6:00 pm) En el &rea del
Caobar se ofrece esta opcion al aire libre bajo la sombra de los arboles, como otra de
las opciones para el esparcimiento. La misma esta disponible en horarios del mediodia y
la tarde.

Piscina: La mayor area de recreaciébn y mas gustado especialmente por jovenes y
nifos, esta equipada para el disfrute y la seguridad de todos, contando para ello con
salvavidas los cuales permanecen alli mientras esté abierta al publico, sombrillas para
los que desean disfrutar fuera del agua con sus respectivas tumbonas. Abre de 9:00
a.m. a 8:00 p.m.

Alquiler de Juegos: La villa cuenta con diversos juegos que se pueden alquilar durante
el horario diurno como Nocturno para el esparcimiento de los vacacionistas. Se Oferta

domind y billar

Espectaculo Nocturno: Empezando estos a las 9:00 p.m. a 12:00 pm. ya que son
preferentemente para adultos, se da una programacion alterada dirigida por un
animador, donde se hace juegos de competencias, se invitan comicos, cantantes, entre

otros. Todo esto aparejado con el servicio gastronémico.

Recreacion: Cada Domingo los huéspedes que se encuentren con sus pequefos, la
direccion de la CTA organiza espectaculos para los infantes, con payasos, y para los
mas adultos en el horario nocturno karaokes, competencias de baile, ademas de las

gustadas musicas variadas con pantallas gigantes.

Circuito Interno de Video: Cada cabafia cuenta con este servicio, donde se brinda una
programacién que abarca desde los gustos de los mas pequefios hasta los mas adultos,

con musica, videos y peliculas.

33



+ Excursiones: La CTA cuenta con un 6mnibus que se encarga de llevar a los huéspedes
varios dias a la semana a diferentes lugares como son la Playa de Varadero, las Cuevas
de Bellamar y Saturno, el Delfinario, Todo por Uno, la Arboleda Rio Canimar, la Laguna
Faro de Maya y el Museo del Vapor del MINAZ. Esto viajes se hacen con previa
reservacion. Horario diurno de 10:00 am a 1:00 pm, por la tarde de 3:00 pm a 6:00 pm.

2.6 Principales Afluencias

La CTA cuenta con dos temporadas en el afio, una de tiempo muerto o de baja turistica
(Noviembre — Mayo) y otra de Plan Vacacional (Junio — Octubre). En el tiempo muerto los
principales clientes provienen de cursos de capacitacion, encuentros técnicos y reuniones
que del propia Organismo AZCUBA; también de terceros, otras empresas que piden la
prestacion de servicios ya sea para hospedaje, cursos, encuentros o simplemente con el

objetivo de proveer a sus trabajadores de un tiempo de descanso y disfrute.

El Plan Vacacional que se efectia en los meses de junio a octubre, estd concebido
solamente para trabajadores del sector AZCUBA en la provincia de Matanzas principalmente

y el resto del pais, que se hospedan con sus familias, parientes o amigos.
2.6.1 Forma de Ingreso al Plan Vacacional

El sindicato provincial matancero en coordinacion con la UEBS, hacen la programacion para
gue las habitaciones de este establecimiento se le entregan a los trabajadores destacados de

las empresas de nuestro sector.

Debido a la eliminacidon de las gratuidades y por ende la planeacion de un mayor arribo de
vacacionistas a dicho plan, AZCUBA toma la decision de incrementar el mes de octubre al
Plan Vacacional 2023 y de esta forma hace un llamado a realizar el mejor Plan Vacacional de

la historia.

A continuacion, datos comparativos de participantes del Plan Vacacional 2023 con respecto
al 2020, 2021 y 2022.
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Figura 2.3 Plan Vacacional. (Fuente Elaboracién Propia)

2.7. Descripcion del procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente

externo

Se muestran los procedimientos y herramientas utilizadas para el desarrollo del trabajo.

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

aproximacion al de Ramirez Betancourt (2011), el cual fue adecuado a las condiciones de la

presente investigacion. Este procedimiento posee un grupo de ventajas respecto a los demas

gue determinan su aplicacion, estas:

1.

4.

Permite obtener una evaluacion de la eficacia como satisfaccion de los clientes en
cada uno de los procesos claves; asi como de la organizacion.
Permite evaluar de forma cuantitativa el nivel de satisfaccion de los clientes externos
de cada uno de los procesos claves, asi como de la organizacion.
Puede ser llevado a cabo a través de la utilizacion de la encuesta como instrumento
de medicion del nivel de satisfaccion de los clientes o en el caso de evaluaciones
realizadas por la propia organizacion para evaluar la eficacia de la calidad de la
gestion de la organizaciéon mediante determinados indices.
La modificacién que se propone al procedimiento consta de 4 etapas:

a. Preparatoria.

b. Evaluacién del nivel de satisfaccion del cliente externo.

c. Evaluacion cuantitativa y cualitativa del nivel de satisfaccion del cliente externo.

d

Andlisis causal de los problemas que afectan la satisfaccion.

A continuacion, se expone el procedimiento propuesto (ver figura 2.5) que posibilita la

evaluacion de la satisfaccion de los clientes externos en los servicios que brinda la CTA.
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Etapa 1. Preparatoria.

&

""1———————————————————-‘

Durante esta etapa queda confeccionado el equipo de trabajo que llevara a cabo las

investigaciones necesarias y realizara el procesamiento de los datos.

Paso 1. Creacion del equipo de trabajo.

Es necesario seleccionar el personal para formar el grupo de trabajo por lo que se

recomienda utilizar un personal con conocimientos de la empresa y su sistema, de los

productos y servicios que brinda y ademas que tenga experiencia de trabajo en equipo para

gue contribuya positivamente en la aplicacion de las dinamicas grupales. Este personal

puede estar compuesto por directivos y trabajadores que pertenezcan a areas de contacto

directo con el cliente. Este equipo sera el encargado de llevar a cabo el procesamiento de los

datos obtenidos en la aplicacion del procedimiento.
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Paso 2. Capacitacion del equipo de trabajo.

Se puede incluir como preparacion previa una conferencia en la que se explique a todos los
miembros del equipo los aspectos esenciales y el procedimiento de la investigacion en

cuestion; asi como el alcance y pretensiones que se posee con el proceso que se comienza.
Paso 3. Determinacién del periodo que serd tomado como objeto de estudio.

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

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

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

empresa.

Debido a los constantes cambios que existen en el entorno socio-econdémico actual es
necesario hacer un analisis de los instrumentos existentes en la organizacion (en caso de
existir) y realizar un andlisis critico en correspondencia con las caracteristicas que debe

poseer el instrumento utilizado.
Paso 2. Redisefio de instrumento de medicion.

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

siguientes:

+ Elaboracion del parrafo introductorio, donde se especifica quién hace la encuesta, qué
objetivo tiene la misma y cudl es el formato de respuestas, el cual incluye el tipo de

escalas a utilizar:
a) Dicotomica
b) De valores.
c) De importancia.

d) Diferencial
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e) Likert.

+ Confeccion del formato de preguntas, las cuales pueden ser:
a) Abiertas: Cuando se quiere recoger algun criterio o sugerencia.
b) Cerradas: Cuando se utilizan escalas.

Las preguntas deben tener un orden l6gico, cuidando de no mezclar preguntas negativas con
positivas, deben ser consecuentes con la escala seleccionada, ademas de ser objetivas,

medibles y de facil interpretacion.

Se debe elaborar al final dos preguntas de control que brinde una evaluacién general,
ajustada a la escala, las cuales permitirAn comprobar la validez de la encuesta y por ultimo
una pregunta para medir el por ciento de encuestados satisfechos e insatisfechos (donde
seleccionaremos 1 si el voto es positivo,2 si el voto es negativo, otra que medira la calidad

del servicio en general, se emplea en este caso una escala dicotomica.

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

siguiente:

+ Seleccionar los expertos, los cuales deben ser 9 a 25, ademas designar el facilitador.
+ Obtener el criterio individual de cada uno de los expertos, sobre los items que ellos
consideran deben conformar la encuesta. Los items propuestos por los expertos se

relacionan en la tabla 2.2 que se muestra a continuacion:

Tabla 2.2. items propuestos por los expertos.

Fecha Lugar

Facilitador

Objetivo
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Participantes

Resultado de los expertos

Fuente: en aproximacion a Aday Diaz (2020).

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

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

1% P
C=1- V—rtlz 1-a formula 1
Dénde:

Vn- Cantidad de votos negativos

Vt - Total de votos
1-0=0.80

Se seleccionan los items que cumplan la condicién anterior.
Con los items que resultaron seleccionados se conforma la encuesta.
Paso 3. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento.

Durante este paso se selecciona una muestra aleatoria simple, con el objetivo de aplicar una

encuesta piloto a los clientes externos de la organizacion.

Se comprobara la fiabilidad (condicion necesaria pero no suficiente) a partir del Alfa de
Cronbrach, donde el valor de este debe ser mayor de 0.7, para considerarse fiable el
instrumento. Lo que implica que esta libre de errores aleatorios, |0 que da a entender por

tanto que posee una escala consistente.

39




Se le aplicara el instrumento de medicidn, se inicia con una representacion de 8 encuestas
(una encuesta por cada cliente externo), con las que se determinard si el instrumento es

vélido y fiable.

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

Una vez demostradas la fiabilidad y validez del mismo se procede a procesar el total de

encuestas.
Etapa 3. Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficacia.
Paso 1. Evaluacion cuantitativa de la eficacia.

Tabular las encuestas y calcular los estadigrafos del promedio general de percepcion de
cada item en particular, asi como el por ciento de clientes satisfechos e insatisfechos, para

ello se empleara los software SPSS y Excel.
Paso 2. Evaluacioén cualitativa de la eficacia.

La evaluacion cualitativa reviste una gran importancia, ya que cuando se refiere a un valor
cuantitativo meramente, no se llega en todos los casos a lo que las personas desean oir
sobre la calidad de una determinada produccion o servicio y en el caso sobre la calidad de la
gestion; por ejemplo resultaria muy complicado de entender a veces cuando se dice la
calidad de algo es 2,5; 3.9; 4,7; a diferencia, si se dice es mala, regular, buena o muy buena
se entiende mejor, no sin pensar que la evaluacién cuantitativa no es necesaria, por el
contrario esta permite en el caso arribar a la cualitativa. En la investigacion se obtendra la

evaluacion cualitativa a través del indice cualitativo Qk.
Paso 2.1. Calculo del indice cualitativo QK.

El indice cualitativo Qk., el cual se calculara mediante la expresion siguiente:
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Qk = Eri-3 Férmula 2

0.66

Donde: Qk representa el indice cualitativo y Efi el valor cuantitativo de la eficacia.

Paso 2.2. Obtener la evaluacién cualitativa.

Para obtener la evaluacién cualitativa de la eficacia de la calidad de la gestion de cada uno

de los procesos y de la organizacion se entra con el valor de Qk en la tabla 2.3 que se

muestra a continuacion:

Tabla 2.3. Evaluacion cualitativa Qk.

indice cualitativo (Qk) | Evaluacién cualitativa
[-3.03a-1.51) Muy mala

[- 1.51 a 0.00) Mala

[0.00 a 0.75) Regular

[0.75 a 2.27) Bueno

[2.27 a 3.03] Muy buena

Fuente: Ramirez Betancourt (2011).

El objetivo de esta evaluacion radica en poder comparar de forma cualitativa la eficacia de la

calidad de la gestion entre los procesos de la propia organizacion o entre otras

organizaciones.

Etapa 4. Analisis causal de la satisfaccion.

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

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

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

por debajo del valor cuantitativo promedio obtenido

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

priorizar los items mas afectados.
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Estos items seran priorizados mediante el método de los expertos con el coeficiente de rango
de Kendall, los items que den valores de cero o negativo seran llevados al diagrama causa

efecto para realizar la gran expansion.
Paso 3. Determinacion de las sub causas a partir de latormenta de ideas.

Se determinan las sub causas que inciden de manera negativa en los items seleccionados,
mediante las diferentes pequefias expansiones, y para ello se utiliza una tormenta de ideas

no estructurada.

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

gue afectan el enfoque externo (efecto).
Paso 5. Proponer acciones correctivas.

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

mejora.
2.8. Herramientas utilizadas en la investigacion
2.8.1. Método Delphi

Segun Martinez Ezquerro et al. (2021), el método Delphi pretende extraer y maximizar las
ventajas que presentan los métodos basados en grupos de expertos y minimizar sus
inconvenientes. Para ello se aprovecha la sinergia del debate en el grupo y se eliminan las
interacciones sociales indeseables que existen dentro del mismo. De esta forma se espera
obtener un consenso lo mas fiable posible del grupo de expertos. Este método presenta tres

caracteristicas fundamentales:

+ Anonimato: Ningln experto conoce la identidad de los otros que componen el grupo.
Esto impide la influencia, el peso de oponerse a la mayoria o la desacreditacién por
errores.

+ Iteracion y realimentacion controlada: Al presentar varias veces el mismo cuestionario

los expertos conocen otros puntos de vista y pueden modificar su opinion.
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+ Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacién no es la opinién de la

mayoria, sino que se presentan todas las opiniones e indica el grado de acuerdo
obtenido. Para la aplicacion del mismo se hace lo siguiente:
+ Seleccionar los expertos: los cuales deben ser nueve o mas, ademas designar el

facilitador, los expertos pueden ser seleccionados a partir de su experiencia y
conocimiento o puede utilizarse algunos de los métodos existentes para la seleccion
de expertos.

+ Explicar a los expertos la importancia de proponer items: que permitan obtener una

evaluacién que abarque lo mas posible, los problemas que puedan incidir en la
satisfaccion de los clientes.
+ Obtener el criterio individual por escrito de cada uno de los expertos: sobre los items

gue ellos consideran deben conformar la encuesta.

+ Analizar las propuestas y elaborar un resumen:las mismas se envian nuevamente a

cada uno de los expertos, para que voten en (SI) o (NO), por cada uno de los items
que aparecen en el resumen.

4+ Analizar los resultados individuales de cada item: al tener en cuenta la cantidad de

votos negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se

utilizara la expresion siguiente:

(1-vn)
vVt

> 1—error Formula 3

Donde:
Vn- cantidad de votos negativos
Vt- total de votos

Se seleccionaran los items que cumplan la condicion anterior. Con los items que resultaron

seleccionados se conforma la encuesta.
2.8.2. Encuesta o Cuestionario

La encuesta es un método que sirve para obtener informacién especifica de una muestra de
la poblacion mediante el uso de cuestionarios estructurados que se utilizan para obtener
datos precisos de las personas encuestadas. Un cuestionario consiste en un conjunto de
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preguntas que se presentan a los encuestados para obtener sus respuestas. Es un
instrumento muy flexible porque existen diversas formas de preguntar. Debe ser realizada
solo cuando estén definidos claramente los objetivos para los que se elabora y las
condiciones de su aplicacion. Estas encuestas tienen que ser validas y fiables, por lo tanto,
se deber& probar la fiabilidad y validez de las encuestas utilizadas antes de obtener la
informacion, en caso de que no sean validas se deberéa disefar y aplicar una encuesta que

cumpla con estos requerimientos (Falcon et al., 2019).
2.8.3. Método del Panel de Expertos (Método del Coeficiente Kendall)

Del Pozo Franco et al. (2021), expresa que este método consiste en la recopilacion o
recogida de informacién ponderada de un grupo de expertos de cudles serian las causas que
afectan la calidad. EI Método unifica el criterio de varios especialistas con conocimiento de la
tematica, de manera que cada integrante del panel haya ponderado segun el orden de
importancia, que cada cual entienda a criterio propio. En la seleccion del experto se tendra
en cuenta la experiencia, el nivel de informacion que pueda aportar y el nivel técnico que
tenga. Este método posee un procedimiento matematico y estadistico que permite validar la

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

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

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

expresiones que aparecen en la tabla 2.4.

El procedimiento a seqguir es el siguiente:

1 ,
T= 2 X a; Formula 4

Doénde:
m — NUmero de expertos.

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

T — factor de comparacion. Y aijl KA = Yaij- T

Tabla 2.4 Método de Kendall.

Expertos > aij A A2
K 1 2 3 4 5 .. M
1
2
K
2.2 aij xA*

Fuente: Francisco D. Ramirez Betancourt.

Para comprobar si existe concordancia entre el panel de especialistas se empleara el
Coeficiente de Kendall (W) a partir de la férmula siguiente:

=%20,5 FOrmula 5
m*(k>—k)

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

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

mas variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.

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

puntuacion.

45



2.8.4. Software SPSS

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

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

cuantitativo, determinacion de coeficientes estadisticos entre otros.

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

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

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

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

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

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

opinion.

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

2.8.6. Diagrama Causa — Efecto

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

situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos.

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un
problema especifico; su naturaleza grafica permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas
(Nieves Pérez, 2022). EI mismo no ofrece una respuesta a una pregunta, como lo hacen
otras herramientas, por otra parte, bien preparado es un vehiculo para ayudar a los equipos a
tener una concepcion comun de un problema complejo, con todos sus elementos y

relaciones claramente visibles a cualquier nivel de detalle requerido. Lo pasos generales son:

1°.paso Decidir la caracteristica del proceso que se desea mejorar y controlar.

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

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

4° paso Incorporar en cada una de estas ramas los factores detallados que se pueden

considerar causas. Estas formaran las ramificaciones menores. En cada una de ellas
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afadir factores aun mas detallados. Este planteamiento permitira identificar las causas del
problema.

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

2.8.7. Microsoft Excel

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

Microsoft Office.

Es una aplicacién utilizada en tareas financieras y contables, con formulas, graficos y un
lenguaje de programacion, Excel permite a los usuarios elaborar tablas y formatos que
incluyan calculos matematicos mediante formulas; las cuales pueden usar “operadores
matematicos” como son: + (suma), - (resta), * (multiplicacion), / (division) y * (potenciacion);
ademas de poder utilizar elementos denominados “funciones” (especie de férmulas, pre-

configuradas) como, por ejemplo: Suma, Promedio, Buscar, etc.(Prommik et al., 2022).

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

hecho, también se denominan listas de base de datos.

Las tablas son muy utiles porque ademas de almacenar informacion, incluyen una serie de

operaciones que permiten analizar y administrar esos datos de forma muy coémoda.

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

+Ordenar los registros.

+Filtrar el contenido de la tabla por algln criterio.

+Utilizar férmulas para la lista al afiadir algin tipo de filtrado.
+Crear un resumen de los datos.

+Aplicar formatos a todos los datos.

2.9 Conclusiones parciales
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1. En la caracterizacién de la CTA de Cérdenas, se determina la composicion de la fuerza
laboral y se describe el proceso objeto de estudio.

2. Se describe el procedimiento correspondiente para la evaluacion de la satisfaccion del
cliente externo, donde se presentan las herramientas y técnicas a emplear en la
investigacion.

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

(2011), para evaluar la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque externo en la CTA.
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Capitulo 3.

Implementacién del procedimiento de evaluacion de la eficacia de la calidad de la

gestion con enfoque externo.

En este capitulo se expondran los principales resultados alcanzados en el analisis de la
eficacia de la calidad de la gestion en la Casa del Trabajador Azucarero de Cardenas de la
provincia de Matanzas.

3.1. Aplicacién del procedimiento para la evaluacion de la gestion de la calidad con

enfoque externo.
Etapa 1. Preparatoria.
Paso 1. Creacion del equipo de trabajo.

Se procede a seleccionar aquellas personas idoneas que poseen calificacion técnica,
conocimientos especificos sobre el objeto a evaluar, posibilidad de decision y que
pertenezcan a areas de contacto directo con el cliente. Como resultado fueron seleccionados
10 personas para conformar el equipo de trabajo las cuales se relacionan a continuacion en
la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Listado del equipo de trabajo.

Nombre y Apellidos Nivel Académico | Cargo

Jorge Cabrera San Martin Nivel Superior Director UEB

Elaine Rey GOmez Nivel Superior Especialista de Cuadro

Innar Ramos Diaz Nivel superior Jefe Grupo de Capital Humano

Octavio Gutiérrez Chacoén Nivel superior Jefe de Grupo de Seguridad y Proteccion
Miriam Camejo Mufioz Nivel superior Jefe de Grupo de Contabilidad y Finanzas
Niurka  Béarbara  Alvarez | Nivel superior Especialista “B” en Gestion Econdmica
Orallo (Esp. Principal)

Julio Rodriguez Suarez Nivel superior Jefe de Produccién y Servicios
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Janette Elias Navarro Nivel superior Especialista en Planificacion y Control para
la Direccion

Yudith Lena Baseiro Ramirez | Nivel superior Gestor “B” en Comunicacion y Marketing

Hilda Hernandez Herndndez | Nivel superior Especialista “B” en Gestion de la Calidad

Fuente: elaboracion propia.

Paso 2. Capacitacion del equipo de trabajo.

Tras la selecciéon del grupo de trabajo se realiza una reuniéon donde se instruye a sus
miembros acerca del procedimiento de la investigacion en cuestion, asi como las

herramientas y técnicas a utilizar en la misma.
Paso 3. Determinacion del periodo que sera tomado como objeto de estudio.

En el caso de la investigacion el periodo de tiempo seleccionado fue el mes de: septiembre

del afio en curso.
Etapa 2. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

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

la empresa.

La empresa cuenta con una encuesta para la recoleccidén de informacién relacionada con la
conformidad de los clientes una vez recibido el servicio. Sin embargo, en el entorno
empresarial actual los cambios suceden de forma vertiginosa, lo que provoca que las
encuestes, cuestionarios, entrevistas y otros instrumentos deban ser actualizados con

frecuencia.

La encuesta actual tiene mas de cinco afios en uso(ver _anexo 5), por lo que se hace

necesaria la modificacion de la misma para actualizar e incluir elementos de evaluacion de la

gestion de la calidad (ver tabla 3.3 resultados del criterio de cada experto).
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Paso 2. Rediserfio del instrumento de medicién.

Para el redisefio del instrumento de medicion (encuesta) los miembros del grupo de trabajo,
funcionaron como expertos en la seleccién de los items de la encuesta, que se utilizara para

medir la satisfaccion de los clientes externos, mediante la utilizacién del método Delphi.
3.1.1 Elaboracion del Cuestionario.

La elaboracion del cuestionario se realiz6 teniendo en cuenta los aspectos que se consideran
importantes para su confeccion; por ejemplo: ir de lo general a lo particular, solicitar en
primera instancia la colaboracién del encuestado. Se utilizé una escala tipo Likert de “1” a “5”
puntos para medir tanto la importancia (1= Nada importante, 2= Poco Importante, 3=
Medianamente importante, 4= Importante, y 5= Muy importante.

Se crearon dos preguntas de control para saber como el cliente valora el servicio en general
y asi saber si les recomendarian a otros establecer contactos directos e indirectos con los

servicios prestados por la entidad).

Fueron propuestos inicialmente para ser empleados en la encuesta 23 items, los cuales se

relacionan a continuacioén en la tabla 3.2.

Tabla 3.2. items propuestos por los expertos.

Fecha Lugar | CTA Céardenas
Facilitador Hilda Hernandez Hernandez
Objetivo Identificar los items que tributan a la evaluacion de la

eficacia de la gestion con enfoque externo.

Participantes Jorge Cabrera San Martin
Elaine Rey Gomez

Innar Ramos Diaz
Octavio Gutiérrez Chacon
Miriam Camejo Mufioz

Niurka Barbara Alvarez Orallo
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Julio Rodriguez Suarez
Janette Elias Navarro

Yudith Lena Baseiro Ramirez

Resultado de

los expertos

Tiempo que demora la empresa en satisfacer las dudas de

los clientes.

La direccion de la CTA es capaz de resolver los problemas
gue se presentan.

Se interesan los especialistas en resolver los problemas que

puedan presentarse.
Tiempo que demora la empresa en garantizar el servicio.

Los clientes consideran que reciben la informacion con la

calidad necesaria.

Trato recibido a sus solicitudes por parte de nuestros

especialistas.

La empresa cumple con los plazos de entrega de los

productos y servicios.

Son innovadores los productos y servicios que le ofrece la

empresa.

Calidad en los productos y servicios que les brinda la

empresa.

Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted

pactados en la prestacion del servicio.

Incluyen los servicios prestados el cuidado del medio

ambiente
Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

Facilidad para informarse de los servicios que ofrece la

empresa.

53



Calidad de la documentacién asociada a nuestros productos

y servicios (copia dura y digital).

Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia de

sus especialistas

Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia de

sus instalaciones.
Trato recibido por parte de nuestros empleados.

Muestra interés nuestra empresa €en conocer Sus

necesidades como cliente.

Calidad de la atencion brindada por los funcionarios de la

empresa cuando se ha dirigido a solicitar un servicio.

Como cliente se siente seguro al contratar los servicios de

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

Confianza transmitida por los especialistas de la empresa al

realizar su trabajo.

Fuente: elaboracién propia.

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

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

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

Tabla 3.3. Resultados del criterio de cada experto.

Objetivo: Identificar los items que tributan a la evaluacion de la eficacia de la gestion con

enfoque externo.

No

[tems

Si

No

1-Vn/Vt

1

Tiempo

transcurrido en dar respuesta a sus |8

0.80
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inquietudes.

2 | La direccibn de la CTA es capaz de resolver los |5 0.50
problemas que se presentan.

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

4 | Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicioy la | 8 0.80
solucion del mismo.

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

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

7 | La empresa cumple con los plazos de entrega de los | 9 0.90
productos y servicios.

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

9 | Calidad en los productos y servicios que les brinda la | 9 0.90
empresa.

10 | Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted | 10 1
pactados en la prestacion del servicio.

11 | Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted | 5 0.80
pactados en la prestacion del servicio.

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

13 | Facilidad para informarse de los servicios que ofrece la | 8 0.80
empresa.

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

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

16 | Imagen de nuestra empresa en relacion a la apariencia 0.80
de sus instalaciones

17 | Trato recibido por parte de nuestros empleados 0.40

18 | Muestra interés nuestra empresa en conocer Ssus 0.80
necesidades como cliente.

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

20 | Como cliente se siente seguro al contratar los servicios 0.80
de la empresa.

21 | Profesionalidad de los especialistas de la empresa. 0.90

22 | Discrecion y respeto del personal al brindar los 0.30
servicios.

23 | Confianza transmitida por los especialistas de la 0.50

empresa al realizar su trabajo.

Fuente: elaboracién propia

Los items que se selecciond para la encuesta son (todo valor que quedo por encima o igual a

0.80):

1- Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus inquietudes.

2- Se interesan los especialistas en resolver los problemas que puedan presentarse.
3- Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucién del mismo.

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

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

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

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

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

O-

Cumplimiento de los requerimientos técnicos con usted pactados en la prestacion del

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

11- Conocimiento de los servicios que presta la empresa.

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

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

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

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

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

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

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

19- Profesionalidad de los especialistas de la empresa.

Con los resultados obtenidos se procedio a conformar la encuesta, para ello quedaron 19

items y dos preguntas de control._(ver anexo 6).

Paso 3. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento.

Se determind la cantidad de empresas que asistieron en busca de los servicios ofertados por
la CTA en el periodo de tiempo seleccionado, lo que arrojé una cifra de 8 encuestados en el

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

Tabla 3.4. Clientes encuestados en el periodo.

No | Clientes

1 | Floray Fauna

Delegacion Provincial de Recursos Hidraulicos

Matanzas

3 | Empresa de Construccion y Montaje ZETI

4 | Empresa de Proyectos Matanzas IPROYAZ
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5 | Empresa Azucarera Matanzas

6 | UEB TRANZMEC

7 UEB Suministros AZUMAT

8 | UEB DATAZUCAR

Fuente: elaboracion propia.

Se toma como poblacion las 8 encuestas que fueron realizadas en el periodo objeto de

estudio, una encuesta por cada cliente externo.

Tabla 3.5. Andlisis de Fiabilidad Mediante el alfa de Cronbrach.

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbrach

N de elementos

.827

19

Fuente: salida de SPSS.

Se comprobo la fiabilidad de la encuesta mediante el Alfa de Cronbrach (tabla 3.5)donde se

obtuvo que el Alfa de Cronbrach alcanzara un valor de 0.827, por lo que las encuestas son

fiables.

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

Resumen del Modelo

R R cuadrado|Error estandar de la
Modelo |R cuadrado |ajustado estimacion
1 .933? 871 748 1.00000
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Fuente: salida de SPSS.

El Coeficiente de Correlacion R Cuadrado (tabla 3.6), arrojo el R cuadrado valor de 0.871, el

R cuadrado ajustado valor de 0.748, por lo que las encuestas son validas.

En las tablas anteriores se muestran los resultados obtenidos mediante el Software SPSS,

por lo que lo que implica que estan libres de errores aleatorios, sistematicos y sus resultados

son confiables.

Etapa 4. Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficacia.

Paso 1. Evaluacidon cuantitativa de la eficacia.

Las encuestas fueron tabuladas y se calcularon los estadigrafos del promedio general de

satisfaccion con la empresa, de cada item en particular, asi como el % de clientes

insatisfechos y para ello se empleo el software SPSS y EXCEL. Se obtienen los resultados

siguientes:

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

Estadisticas de Elemento de Resumen (Media)

N de
~ | Minim [Maxim Maximo /|Varian
Media Rango| . elemento
0 0 Minimo za
S
Medias de elemento 3,592 12,625 |4,250 |1,625 1,619 ,246 19
Varianzas de
1,152 [,214 (2,411 (2,196 [11,250 443 19
elemento

Fuente: salida de SPSS.

Como puede apreciarse la Tabla 3.7 el cliente dio una evaluacion cuantitativa promedio de la

calidad del servicio de 3.59 en la escala utilizada de 1 a 5, lo que evidencia que aun existen
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reservas de eficacia de los diferentes procesos, con valores minimos de 2.63 y maximos de

4.25 respectivamente.

Tabla 3.8 Valores Promedio de Satisfaccion.

Estadisticos Descriptivos

Desviacion
No Min. | Max. [ Media )
estandar

Tiempo transcurrido en dar respuesta a

IT1 o 1 |4 2,625 |1,18773
sus inquietudes.
Se interesan los especialistas en

IT2 |resolver los problemas que puedan 2 4 2,750 |0,88641
presentarse.
Tiempo transcurrido entre la solicitud de

IT3 o y . 1 5 2,750 [1,48805
un servicio y la solucion del mismo.
Calidad de la informacion recibida por

IT4 o 3 4 3,750 (0,46291
parte de nuestros especialistas.
Trato recibido a sus solicitudes por parte

IT5 o 3 5 4,125 |0,83452
de nuestros especialistas.
La empresa cumple con los plazos de

IT6 - 3 4 3,75 (0,46291
entrega de los productos y servicios.
Son innovadores los productos vy

IT7 o 2 5 3,375 (1,18773
servicios que le ofrece la empresa.

IT8 | Calidad en los productos y servicios que 2 |5 3,625 (1,18773
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les brinda la empresa.

Cumplimiento de los requerimientos

IT9 |técnicos con usted pactados en la 4,000 |0,75593
prestacién del servicio.
Incluyen los servicios prestados el

IT10| _ _ 3,875 [0,83452
cuidado del medio ambiente
Conocimiento de los servicios que presta

IT11 4,250 (1,0351
la empresa.
Facilidad para informarse de Ilos

IT12 N 4,000 |1,41421
servicios que ofrece la empresa.
Calidad de la documentacion asociada a

IT13|nuestros productos y servicios (copia 3,750 |0,70711
dura y digital).
Imagen de nuestra empresa en relacion

IT14 o o 3,875 [1,3562
a la apariencia de sus especialistas.
Imagen de nuestra empresa en relacion

IT15 . ' 3,250 (1,0351
a sus instalaciones.
Muestra interés nuestra empresa en

IT16 _ . 4,125 [1,24642
conocer sus necesidades como cliente.
Calidad de la atencién brindada por los

IT17 | funcionarios de la empresa cuando se ha 3,375 |1,18773
dirigido a solicitar un servicio.

IT18 3,125 [1,55265

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

Profesionalidad de los especialistas de la
IT19 8 3 5 3,875 (0,64087
empresa.

Coémo valora la calidad del servicio en
IT20 8 1 5 4,250 |1,48805
general

Fuente: salida de SPSS.

En la tabla 3.8 se muestran los valores promedio de item que fueron evaluados en la
encuesta por los clientes, donde se sefialan 7 items con valores inferiores al promedio, o

gue implica que el 35% de los items de la encuesta se encuentran por debajo de la media.

Por regla de 3

20/100=7/X X=7*100/20 X=35%

Los items por debajo de la media estan:

Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus inquietudes.

Se interesan los especialistas en resolver los problemas que puedan presentarse.
Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucién del mismo.

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

Imagen de nuestra empresa en relacion a sus instalaciones.

o 0k w NP

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

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

A continuacion, se muestra en la tabla 3.9 el por ciento de clientes satisfechos e

insatisfechos:

Tabla 3.9 Porciento de Clientes Satisfechos e Insatisfechos con el Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
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\VValidoNo

Si

Total

12.5

87.5

100.0

12.5

87.5

100.0

12.5

100.0

Fuente: salida de SPSS.

Como puede apreciarse en la tabla 3.9 se muestran los resultados del % de clientes
insatisfechos (12.5%) a partir de la aplicacion del software SPSS, donde se puede observar
gue existe un 87.5% de clientes satisfechos estos resultados generan una imagen positiva

del servicio.

Tabla 3.10

cLes recomienda el Servicio a otros clientes?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido | Si 5 62,5 62,5 62,5
No 3 37,5 37,5 100,0
Total | 8 100,0 100,0

Fuente: salida de SPSS.

Como puede apreciarse en la tabla anterior el 62.5% de los clientes recomiendan los

servicios a otras personas, siendo esto muy positivo.
Paso 2. Evaluacion cualitativa de la eficacia.
Paso 2.1. Calculo del indice cualitativo QK.

Para el calculo 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

férmula que sigue.
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_3.59-3.00

Qk = 0.66

Qk = 0.89

Paso 2.2. Obtener la evaluacién cualitativa.

Se obtiene el valor cualitativo de la eficacia de la calidad de la gestibn mediante la tabla 2.1.
Evaluacion cualitativa Qk, donde como puede apreciarse el valor esta en el rango de (0.75 a
2.27) y por tanto se evalu6 de buena.

Etapa 4. Analisis Causal de la Satisfaccion.
Paso 1. Determinacion de los items que més afectaciones provocan.

Se tomaron los7 items que se encuentran por debajo del valor cuantitativo promedio. Para

ello fueron seleccionados en la tabla 3.9 los items siguientes:

Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus inquietudes.

Se interesan los especialistas en resolver los problemas que puedan presentarse.
Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucion del mismo.

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

Imagen de la empresa en relacion a sus instalaciones.

o gk w DN e

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

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

Tabla 3.10. Coeficiente Kendall.

No | Caracteristicas E1l |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |E7 |E8 |E9 |E10|Zaij A A2

Tiempo transcurrido en dar
1 o 2 (2 |1 |1 (2 |1 |2 |2 |1 |2 |15 -25 625
respuesta a sus inquietudes.

Se interesan los
especialistas en resolver los
2 2 (3 |4 |2 (2 |11 |3 |1 |1 |2 |21 -19 361
problemas que puedan

presentarse.
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Tiempo transcurrido entre la
solicitud de un servicio y la

solucién del mismo.

38

Son innovadores los
productos y servicios que le

ofrece la empresa.

50

10

100

Imagen de nuestra empresa
en relacion a sus

instalaciones.

65

25

625

Calidad de Ila atencién
brindada por los funcionarios
de la empresa cuando se ha
dirigido a solicitar un

servicio.

48

64

Como cliente se siente
seguro al contratar los

servicios de la empresa.

46

36

2 |4
5 |6
6 |7
6 |5
4 |6
> aij

283

2A?

1815

T= (1/7) x283 = 40.4 = 40

los items mas afectados.

Fuente: elaboracién propia.

gue son seleccionados para la gran expansion los siguientes items:

1. Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus inquietudes.

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

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

W=12x 1815/10%x (73 — 7)=21780/33600 = 0.6482~ 0.6 = 0.5

Mediante el uso del método Kendall son priorizados por los expertos los items para llevar
cabo la gran expansién. Como el coeficiente de concordancia de Kendall (W) proyecté un

valor mayor que 0,50 los resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables por lo
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3. Tiempo transcurrido entre la solicitud de un servicio y la solucién del mismo.

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

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

asociadas a los problemas priorizados.

Estas son:

Mala coordinacién de las tareas.

Incumplimiento de los horarios de servicio.

Elevada carga de trabajo.

Falta de control.

Poca capacitacion y profesionalidad.

Poca atencion por parte del personal.

Trato deficiente debido a que sus expectativas son demasiadas altas.

Mala atencion al cliente.

Ineficiencia del personal de atencién.

+
+
+
+
+
+ Poca supervision.
+
+
+
+
+

Lentitud: los consumidores esperan ser atendidos de manera rapida.

Paso 4. Aplicacion del Diagrama Causa Efecto donde se plasman los items que fueron

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

determinar las causas que inciden en cada uno de ellos (ver figura 3.1).

Figura 3.1. Diagrama Causa Efecto.

Fuente: elaboracidn propia.

servicio y la solucion

en la
de un

Mala coordinacion
de las tareas

Se interesan los Tiempo
especialistas en solicitud
resolver los
problemas.
del mismo.
Falta
Poca N capacitaci Elevada carga N /
profesionalidad y de trahain i
Falta o
COMUNICACION || |ncumplimiento
Deficiente [ X
atencion de los Carencia de de los horarios
trabajadores * supervision de servicios

— Falta de control

Deficiencias en el

Lentitud: los consumidores
esperan ser atendidos de
manera rapida

Enfoaue Externo

Trato deficiente debido a que
las expectativas del cliente
son demasiadas altas

Tiempo

solicitud de un servicio y la solucion

franscurrido  entre  la
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Paso 5. Propuesta de acciones correctivas.

*

—

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

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

Mantener relaciones adecuadas con los clientes externos va a llevar a la empresa a tener

resultados en sus ventas, por lo que hay que esforzarse diariamente.

Los especialistas de servicios son los que ayudan a la empresa a ser mas eficientes y
productivas, por lo que han de tener velocidad de respuesta, empatia, transparencia a la

hora del trato con el cliente externo.

Prestarles mayor atencion a las actividades de control y supervision.

Valorar las necesidades de capacitacion de cada empleado que lo requiera.

Proponer frecuentes actividades para que interactien entre si, los especialista y
trabajadores directos a la atencion a los clientes externos para que fluya la comunicacion.

El servicio al cliente debe visualizarse como un componente proactivo que busque
satisfacer las necesidades de un servicio determinado, ofreciendo un valor mayor, esto
hara sentir al consumidor lo mas a gusto posible.

Trabajar en equipo.Aprovechar la jornada de trabajo.

Comenzar a realizar una gestion de quejas, harda una enorme diferencia a la tasa de

retencion de clientes.

Los directivos de la empresa deben velar porgue se cumplan las medidas tomadas.
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3.2. Conclusiones Parciales

. Se disefi6 la encuesta de satisfaccion del cliente externo para determinar las reservas de
eficacia en la gestion de la calidad en la CTA.

Los indicadores de fiabilidad (Alfa de Cronbrach y Validez R? corroboran la validez del
estudio).

Los resultados de las encuestas al cliente externo para la evaluacién de la calidad
indican que el cliente promedio est4 satisfecho.

. Se determinaron los principales aspectos que afectan la eficacia y eficiencia de la calidad
de la gestion.
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Conclusiones

Se cumple con el objetivo general de la investigacion.

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

Se plantea el procedimiento a utilizar y se describe la metodologia que se aplica en la
investigacion.

Se disefid la encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes externos, en la
gue se tuvo fiabilidad, donde el Alfa de Cronbrach (0.827), y validez, el coeficiente de
correlacion R Cuadrado (0.871), por lo que ambos se encuentran por encima de 0.7. Se
obtuvo una media de 3.59,asi que el cliente externo promedio se encuentra satisfecho. Se

obtiene el valor cuantitativo de 0.89, y uno cualitativo de bueno. El 12.5% de los clientes

estan insatisfechos.
Se definen como principales problemas: tiempo en la solicitud de un servicio y la solucion
del mismo; se interesan los especialistas en resolver los problemas; tiempo transcurrido

entre la solucidon de un servicio y la solucion de los mismos.

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

1. La direccién de la Instalacion Casa del Trabajador Azucarero debe llevar a cabo las

propuestas de acciones expuestas a partir del resultado de la investigacion.

2. Utilizar este procedimiento como una herramienta de gestion de la direccion para mejorar
la organizacion de los procesos y la toma de decisiones facilitando identificar

oportunamente donde existen las fallas en aras de una mayor eficiencia de los servicios.

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

aplicadas.
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Anexos

Anexo 1 Definicién de Calidad

Autor Definicion de calidad
Feigenbaum Define la calidad como "La composicion total de las
(1971) caracteristicas de los productos y servicios de marketing,

ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los cuales
los productos y los servicios cumplirdn las expectativas de los

clientes".

Deming (1986)

Plantean que calidad significa ofrecer a los clientes productos y

servicios confiables y satisfactorios a bajo costo.

Ishikawa (1988)

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

controlar la calidad en todas las manifestaciones.

Parasuraman et

al. (1993.)

Calidad de servicio es lo que resulta de la comparacién entre

las expectativas y las percepciones del desempefio del mismo.

Juran

and

Aporta dos nuevas definiciones de calidad, una que se refiere al




Gryna (1993)

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

organizacion “la calidad consiste en no tener deficiencias”.

Crosby (1995)

Puntualiza que la calidad es el cumplimiento de los

requerimientos de calidad de cada compafiia, o dicho de otra

forma, dar cumplimiento a las especificaciones.

Alvarez Gallego
et al. (2006)

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

servicios”

Lefcovich (2015)

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

estara realmente comprometida en su consecucion.

NC-ISO
9001:2015.
Sistemas de
gestion de la

calidad (2015)

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura
gue 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. Esta misma norma establece que la
calidad de los productos y servicios de una organizacién esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y
por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes

interesadas pertinentes.




Benzaquen de
las Casas
(2018)

Excelencia en el producto final, el cual satisface y supera las

expectativas del cliente.

Haro Arévalo et
al. (2020)

Calidad significa llegar a un estdndar mas alto en lugar de estar

satisfecho con lo mediano

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 2 Definiciones consultadas de Servicios

Autor

Definicién

(Norman, 1986)

El servicio esta formado por actos e interacciones, que forman
contactos sociales. El servicio es mucho mas que algo
intangible, es una interaccion social entre el productor y el

cliente.

Juran and

(1993)

Gryna

Servicios es un trabajo realizado para otros (...) existe porque
en ellos se pueden satisfacer, determinadas necesidades de

los clientes.

Fisher and Navarro
(1996)

Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se

supone que produce servicios.

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

Salida de una organizacion con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el

cliente.

Acevedo-Suarez et
al. (2017)

Un servicio es el acto el conjunto de actos mediante el cual se
logra que un producto o grupo satisfaga las necesidades y

deseos del cliente.

Socarras
(2019)

Aguilar

Es un conjunto de actividades que intentan satisfacer las

necesidades de los clientes, tienen como caracteristica

principal su intangibilidad.

Parra Ferié et al.

(2020)

Varias tendencias actuales apuntan a un crecimiento del

sector de los servicios, propiciado por los cambios en la




productividad, la competitividad mundial,

y medioambientales al mundo de los negocios.

la calidad,

el

desarrollo tecnolégico, y la incorporacion de cuestiones éticas

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 3 Foto de la instalacién Casa del Trabajador Azucarero Cardenas

Fuente: Fotos tomadas por el departamento de Comunicacién.



Anexo 4 Instrumento de medicidn anterior. Satisfaccion al cliente externo.

Con el objetivo de evaluar la calidad del Servicio de Alimentacién y Gastronomia que le ofrecemos y
poder asi, tomar las medidas necesarias para mejorar el mismo, le agradeceriamos que llenara este
cuestionario. Favor de marcar con una “X*_en la casilla que corresponda, teniendo en cuenta que: E (es

Excelente) B (es Bien) R (es Regular) y M (es Mal)

Preguntas E B R M

1. La variedad de platos elaborados para la

alimentacion las considero...

2. Las instalaciones que brindan servicios de
alimentacion en cuanto a higiene y manipulacion las

considero...

3. La rapidez en la prestacion del servicio de

alimentacién es...

4. La atencibn a las quejas/reclamaciones las

considera de....

5. El trato y cortesia del personal que labora en las
instalaciones destinadas a la alimentacion las evalla
de...

Total

Fuente: Departamento de Calidad de la entidad

Le agradeceriamos cualquier sugerencia Yy/o

comentario Fecha




Anexo 5 Encuesta al cliente externo propuesta a seleccionar items por los

clientes.

Estimado cliente:

La direccién de la CTA desea conocer su satisfaccion con los servicios que se le

ofrece. Por favor, tbmese el tiempo necesario para evaluar los siguientes

elementos sobre la instalacion y sus servicios. Marque con una x considerando su

percepcidn respecto a sus expectativas.

Atributos

1= Mucho

2= Menos | 3= 4=Mas de | 5= Mucho
menos de . .
| de lo | Medianamente | lo més de lo
o}

esperado importante esperado | esperado
esperado
1 2 3 4 5

Tiempo transcurrido en dar respuesta a sus

inquietudes.

Se interesan los especialistas en resolver los

problemas que puedan presentarse.

Tiempo transcurrido entre la solicitud de un

servicio y la solucion del mismo.

Calidad de la informacion recibida por parte de

nuestros especialistas.

Trato recibido a sus solicitudes por parte de




nuestros especialistas.

La empresa cumple con los plazos de entrega de

los productos y servicios.

Son innovadores los productos y servicios que le

ofrece la empresa.

Calidad en los productos y servicios que les brinda

la empresa.

Cumplimiento de los requerimientos técnicos con

usted pactados en la prestacion del servicio.

Incluyen los servicios prestados el cuidado del

medio ambiente.

Conocimiento de los servicios que presta la

empresa.

Facilidad para informarse de los servicios que

ofrece la empresa.

Calidad de la documentacion asociada a nuestros

productos y servicios (copia dura y digital).

Imagen de nuestra empresa en relacion a la

apariencia de sus especialistas.

Imagen de nuestra empresa en relacién a sus

instalaciones.




Muestra interés nuestra empresa en conocer sus

necesidades como cliente.

Calidad de la atencion brindada por los
funcionarios de la empresa cuando se ha dirigido

a solicitar un servicio.

Como cliente se siente seguro al contratar los

servicios de la empresa.

Profesionalidad de los especialistas de la

empresa.

Como valora la calidad del servicio en general.

¢Les recomiendas el servicio a otros clientes?

Si 1

No 2

Fuente: elaboracion propia




