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RESUMEN:

El presente trabajo se desarrollé6 en la Empresa Eléctrica de Cienfuegos, Sucursal
Arriete, con el objetivo de disefiar un procedimiento para medir la calidad de sus
Servicios.

Para el logro de esta investigacion fue necesario apoyarse en técnicas de captacion de
la informacion como: la entrevista personal, la revisién bibliogréfica y criterio de
expertos; también se integraron herramientas recogidas en la bibliografia universal y
en el ambito nacional tales como: el diagrama SIPOC, el diagrama Causa & Efecto y
diagrama de Flujo.

Se analiz6 el proceso de lectura y cobro pues se detecté que existe un alto grado de
insatisfacciones en los clientes respecto al servicio prestado y sobre esta base se

disefié un programa de mejora para elevar el nivel de calidad del servicio eléctrico.



Summary

The present work developed at Cienfuegos's Electrical Company , Sucursal Arriete, for
the sake of designing a procedure to measure the quality of his services.

For the achievement of this investigation he was necessary to lean on technicians of
captation of the information like: Personal interview, bibliographic revision and
experts's opinion; Also they integrated tools picked up in the universal bibliography and

inside the nation as: The diagram SIPOC, the diagram Causes- Effect and flow chart.

The process of reading and was analyzed collection of payment because the hight
grade of dissatisfactions in clients in relation to the borrowed service and on this
base it was designed an improving program to lift the level of quality of the

electric service.
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Introduccion

Vivimos en un entorno comercial, que se supone es de competencia perfecta, tan
imprevisible, competitivo y variable que ha convertido la satisfaccion del cliente en el
objetivo final de cualquier empresa que desee hacerse un hueco en el mercado cada vez
mMA&s agresivo.

Podriamos enumerar varios apoyos que una empresa puede utilizar para acceder al
mercado y competir, pero, fundamentalmente, hay tres pilares que resultan estratégicos y
en los que siempre se termina cayendo: precio, calidad y plazo.

La anticipacién en el tiempo a las necesidades de los clientes era la apuesta de empresas
de sofisticada tecnologia en el pasado pero ya no es un hecho diferencial porque todas
las empresas, sea cual sea su sector, estan en ese criterio.

Las empresas centran su estrategia actual en dos factores dificilmente conciliables: precio
y calidad. Hoy dia, en la mayoria de los sectores y mercados, se puede afirmar que tener
precios competitivos es una condicion necesaria pero no suficiente para poder tener
presencia en el mismo.

Por ello, la calidad se alza cada vez mas, como objetivo estratégico para lograr la fidelidad
del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfaccion de éste. Y esto
se logra a través de las mejoras en la organizacién y por ende en el resultado final de
nuestro producto o servicio que la implantacién de un sistema de calidad conlleva.

Si los clientes son el elemento mas importante del negocio es fundamental que se
dediquen esfuerzos destinados a medir su grado de satisfaccion con relacion a los
productos o servicios que comercializa la empresa y hacia el servicio prestado. Los
antecedentes a esta normativa vienen reflejados con la publicacién de la norma de calidad
ISO 9001:2000 y las evaluaciones segin el modelo EFQM que establecen como requisito
fundamental la recogida y andlisis de los datos relativos a la satisfaccién del cliente.
Todas las organizaciones sin importar su sector, tamafio o producto suministrado
mejoraran su competitividad si son capaces de medir el grado de satisfaccion de sus
clientes generandose por este concepto una retroalimentacion que va a permitir disefiar y
establecer planes de mejora. Hoy en dia, existen herramientas, métodos y pautas que
permiten llevar a cabo una sistematica para la medicién, el seguimiento y andlisis del
grado de satisfaccién de los clientes.

Dentro del conjunto de estrategias para la recogida de informacién, la empresa debe
conocer entre otras variables quiénes son sus clientes, identificacién; qué servicios presta

la empresa con relacion a las demandas de los clientes, oferta; qué servicios fallan,



déficit; como contribuye el area de atencion al cliente a la fidelizacion de la marca, post-
venta; o cOmo es posible mejorar, disefio de estrategias y recompensa.
Aumentar la satisfaccidn del cliente depende casi siempre de la informacion obtenida por
la medicion de su nivel de satisfaccién hacia la empresa, sus productos o servicios y de
motivar y hacer comprender a las organizaciones su importancia, y como conseguir que el
cliente esté satisfecho. Para tomar decisiones acertadas es mejor basarse en la
objetividad que aportan los datos que en intuiciones o deseos. Asi, la informacién se
convierte en la materia prima fundamental para la toma de decisiones estableciéndose un
principio fundamental, a mayor calidad en la informacién mayor calidad en la toma de
decisiones.

Con el objetivo de poder medir la satisfacciéon del cliente se han creado diferentes
modelos, entre los que se encuentran el SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985), y el SERVPERF (Croniny Taylor, 1992).

En Cuba, en la Empresa Eléctrica, se han realizado estudios para medir la satisfaccién del
cliente, Holguin y Matanzas, pero ninguno utilizando estos modelos.

Sin embargo la Empresa Eléctrica de Cienfuegos no tiene implantado un Sistema de
Gestién de la Calidad, por lo que se decide realizar este trabajo titulado “Disefio de un
procedimiento para lograr la satisfaccién del cliente en la Empresa Eléctrica de
Cienfuegos. Analisis en la Sucursal Arriete.”, teniendo como Problema cientifico:
Aumento de las quejas de sus clientes por insatisfaccion con los servicios de facturacion,
atencion a reclamos, demoras en el restablecimiento del servicio, entre otros.

Esta investigacion tiene como Objetivo General: Elaborar un procedimiento para medir el
grado de satisfaccion del cliente de la Sucursal Eléctrica Arriete.

Derivandose de este los siguientes Objetivos Especificos:

1. Elaborar un marco teérico relacionado con la busqueda de bibliografia y el estudio
de las diferentes normas relacionadas con la satisfaccion del cliente de empresas
distribuidoras de energia.

2. Establecer el procedimiento para medir la calidad de los servicios eléctricos.

3. Aplicar el procedimiento en la Empresa Eléctrica de Cienfuegos, Sucursal Arriete.

Esta investigacion queda estructurada en 3 capitulos:

Capitulo I: Consideraciones tedricas sobre la medicion de Calidad en los servicios.
Capitulo lI: Procedimientos para medir la satisfaccion del cliente.

Capitulo lll: Aplicacion del procedimiento en la Empresa Eléctrica de Cienfuegos,

Sucursal Arriete.
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Capitulo I: Consideraciones Tedricas en la medicion de la calidad de los servicios.

Para la realizacion de este capitulo se hizo una revision bibliografica sobre la evolucién de
la calidad, centrando la mayor atencion en la calidad de los servicios. Se analizaran las
diferentes normas que tratan esta temética como son la serie ISO 9000 y la ISO
9001:2000 y las técnicas que pueden ser utilizadas para identificar y priorizar los
problemas de calidad de los servicios. Ademas se estudian diferentes modelos
conceptuales para medir la calidad de los servicios. También su aplicacion, teniendo
como obijeto la calidad en los servicios brindados por la Empresa Eléctrica, planteando los
puntos de vistas y valoraciones de los diferentes autores, hasta obtener una opiniéon
propia, mediante la cual se identificara la necesidad de disefiar un método para medir la

calidad de estos servicios.

1.1 Evolucion de la calidad. Conceptualizacion

En los afios 50, del siglo pasado, surge el término “Quality Assurance”, que podemos
traducirlo como garantia o aseguramiento de la calidad y engloba al “conjunto de
actividades planificadas y sistematicas, necesarias para dar confianza de que un
producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos”. Las normas de
la serie ISO 9000 se consolidaron en la década de los afios 90, como el principal
referente a nivel mundial en el ambito de la garantia de la calidad. Su ultima versién, fue
publicada en diciembre del 2000, ampliando su contenido y pasando a denominarse
actualmente normas de Gestion de la Calidad. La norma UNE-EN ISO 9000 define la
calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto
cumple con sus requisitos.

El término Total Quality Control o Control Total de la Calidad, que ponia énfasis
en el correcto disefio de los productos para garantizar su fabricacion y la satisfaccién
de los clientes, surge por estos mismos afios en los Estados Unidos de América.

La Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), durante la década del 50 del siglo
pasado, invitd a varios expertos norteamericanos, entre los que se encontraban Deming y
Juran, para que explicaran a los directivos japoneses las practicas de gestion
utilizadas en las empresas americanas.

Desde ese momento los japoneses no solo aplicaron los conceptos que aprendieron
de los americanos, sino que realizaron desarrollos propios y crearon novedosas
metodologias tales como el Just In Time, Quality Function Deployment (QFD), los
circulos de calidad, etc., sorprendiendo con las elevadas cotas de competitividad
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alcanzadas por sus empresas. Estos acufaron el término Company Wide Quality
Control o Control de la Calidad, extendido a toda la empresa.

Varias décadas después, en los afios 80, surge, en los Estados Unidos, el término Total
Quality Management (Gestion de la Calidad Total). La European Foundation for Quality
Management, en 1999, adoptd el término Excelencia.

La Calidad Total - Excelencia surge con el objetivo de que la organizacion satisfaga
de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de
interés, es decir, los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general.

La estrategia de gestién conocida como Calidad Total - Excelencia se puede definir como
un compendio de las mejores practicas de gestion que pueden y deben desarrollar
las empresas y otras organizaciones, para adaptarse cada vez mas rapido a la realidad
actual de cambio.

En la tabla 1.1 se muestran las diferencias entre los enfoques de la calidad

Enfoque tradicional Enfoque actual
tayloriano Calidad Total - Excelencia

- Producir bienes - Generar satisfaccion del cliente
- Objetivos departamentales - Objetivos estratégicos ligados a
- Unos pocos lo piensan todo procesos
- Trabajo individual - Todos piensan
- Enfasis en los medios fisicos - Trabajo en equipo
- Mejora mediante inversién - Enfasis en las personas
- El trabajo como mercancia de - Mejora continua
compraventa Confrontacidn- Negociacion- - Integracion de los empleados en
Confrontacién la empresa Cooperacion

Tabla 1.1 Enfoque tradicional y actual de la calidad

Para que se pueda realizar el cambio eficiente hacia la Calidad Total — Excelencia se
requiere cumplir obligatoriamente con el convencimiento, por parte de los directivos de la
organizacion, de la necesidad de cambiar y el papel que deben desempefiar para que
tenga lugar el cambio.

Desde los inicios del siglo XX, han sido Estados Unidos y Japdn los que mayores aportes
han dado al desarrollo de la Calidad. Algunos de los de mayor relevancia son Phillip

Crosby, Edwards W. Deming, Joseph M. Juran y Kauro Ishikawa.
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En el anexo 1 pueden apreciarse los diferentes aportes de cada maestro de la calidad.

1.1.2 Calidad del servicio

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicién de la empresa en el largo plazo es la opinién
de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para que los
clientes se formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente todas
sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar “Calidad del servicio”.

La comunicacion y estandarizacion han conseguido que los productos equivalentes sean
iguales o similares, por lo que el campo de batalla de la competencia se centra muchas
veces en el servicio. El servicio representa asi un arma estratégica formidable, mediante
la que una empresa puede conseguir una ventaja diferencial en el mercado.
Tradicionalmente se ha considerado que la filosofia y las técnicas de calidad eran
aplicables solamente a las empresas industriales. Ello es debido a una cierta deformacion
profesional que tiene su origen en que la calidad, desde el punto de vista cientifico, se
empezé a desarrollar como Control estadistico del proceso en industrias de produccion en
serie. Pero desde siempre han existido empresas de servicios que se han diferenciado de
la competencia por una mejor politica de servicio y ello les ha llevado a conseguir una
posicion de liderazgo en el mercado.

Las personas son en general cada vez mas sensibles a una prestacién de calidad, pero al
ser el servicio un elemento mas subjetivo y menos afectado por las nuevas tecnologias, el
cliente aplica su capacidad critica con mayor intensidad a los servicios que recibe que a
los productos que consume.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha dicho,
entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se fijan para

determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en nuestros
dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y
comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas

envueltas en este tipo de procesos.
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De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.
(RUIZ, 2002)

Por otro lado, medir los resultados de la calidad del servicio resulta mas dificil y
complicado que poder apreciar la perfeccion de un producto, porque el servicio lo dan las
personas y se percibe de una forma mucho més subjetiva. Existe ademés un gran riesgo
en la creciente liberalizacion de muchos servicios que anteriormente se prestaban en
régimen monopolio, como pueden ser las lineas aéreas, la comercializacién de
combustibles, o las compafiias eléctricas. Esto ha dado lugar a una elevada competencia,
con espectaculares reducciones de precios que pueden tener como consecuencia una
notable disminucion de la calidad de servicio.

Todo ello contribuye a exagerar la creencia de que el servicio que se vende es la imagen
de la empresa. Conseguir que dicha imagen resalte ante los ojos del cliente puede ser
vital para la supervivencia de la compania, incluso a corto plazo.

Los clientes valoran la calidad del servicio al comparar lo que desean y esperan, con lo
gue actualmente perciben que reciben a partir de (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988):
“la discrepancia entre las percepciones de los consumidores de los servicios ofrecidos por
una empresa en particular y sus expectativas acerca de la oferta de las empresas en tales
servicios”, resultando de una comparacién entre lo que considera debe ser el servicio
ofrecido por la empresa (sus expectativas) y su percepcion del resultado de los
prestatarios del servicio (sus percepciones). Consecuentemente la variable es funcion de
“la magnitud y direccion del desajuste entre el servicio esperado y el servicio percibido”
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985), en donde las expectativas son consideradas
como “deseos o0 necesidades de los consumidores, (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988), de forma y manera que “los juicios de alta o baja calidad de servicio dependen de
cémo perciben los consumidores el resultado actual del servicio en el contexto de lo que
esperaban” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). “Para lograr reputaciéon de calidad
una organizacién debe cubrir o exceder las expectativas del cliente”

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que trabajan en una
empresa u organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente, cémo definirla, cudles son los niveles de satisfaccion, como se forman las
expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa
manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que
apuntan a lograr la tan anhelada satisfacciéon del cliente.
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No obstante, no basta con que sepamos qué servicios ofrecer, a qué nivel lo debemos
hacer y cudl es la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos los
componentes en €l para obtener la maxima satisfaccion en la experiencia del cliente.
Los 10 componentes béasicos del buen servicio se muestran a continuacion, si no estan
bien cubiertos dificilmente se alcanzar4d una calidad de servicio adecuada. Sus
caracteristicas se describen en el anexo 2.

e Seguridad

¢ Credibilidad

e Comunicacion

e Comprension del cliente

e Accesibilidad

e Cortesia

e Profesionalismo

e Capacidad de respuesta

o Fiabilidad

e Tangibilidad

1.2 Actitudes y tipos de servicios.

Para nadie en el entorno empresarial es un secreto que la frase: "el cliente siempre tiene
la razon", es muy cierta y cada dia toma mayor relevancia.

Cuando una persona llega a cualquier establecimiento donde se ofrezca un servicio,
tienda, banco, etc., esta esperando el mejor de los servicios, espera que: "se le trate como
un rey", sea que se decida a comprar o0 no. ¢Por qué? porque el cliente sabe que sin su
compra, sin el dinero que gasta en los diferentes articulos, la tienda no existiria 0 no seria
lo que es. Y es que ¢cuantos de nosotros hemos tenido malas experiencias en cuanto al
servicio, en la caja de una tienda, en un restaurante, en un banco,...?, creo que no me
equivoco si aseguro que todos, como consumidores, hemos tenido malas experiencias de
servicio, como creo que no me equivoco si digo que esas malas experiencias hacen que
nuestro concepto e imagen del establecimiento decaiga, trayendo como consecuencia el
decaimiento de los resultados econémicos de la entidad.

Hay dos actitudes basicas del servicio al cliente que marcan a las empresas, la
actitud positiva y la actitud negativa, aun cuando en la definicién de las politicas y en el
plan estratégico de la firma esté consignado su interés y su propoésito de brindar un

excelente servicio que permita fidelizar a los clientes y desarrollar asi una ventaja
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competitiva, una actitud negativa de un empleado puede hacer que todo este andamiaje
se venga al piso. Cuando esto sucede, por lo general, el cliente no identifica a la persona
individualmente como la causante de su mala experiencia, identifica a la institucién
completa, por ejemplo, si en un banco tuvo una mala experiencia con un asesor comercial
piensa "es que los empleados de este banco son pésimos", lo cual asocia negativa y
directamente a la entidad y a todas las personas que trabajan en él. Por esto es
importante que la actitud positiva de servicio prime en todos y cada uno de los empleados
de una firma.

Basandonos en las variables trato al cliente y competencia técnica, podemos diferenciar
cuatro tipos de servicio en las empresas, el ineficaz y agradable, el eficaz y agradable, el
ineficaz y desagradable y el eficaz y desagradable.

En el siguiente gréafico se muestra la relacion entre Competencia Técnica y Trato al cliente

Competencia

Técnica

(3) (4)
Eficaz'y Eficaz y
Desagradable

Agradable

1) 2)
Ineficaz y Ineficaz y
Desagradable Agradable

Trato al cliente
El servicio al cliente esta determinado por la filosofia, las actitudes y los comportamientos

de cada uno de los empleados de la empresa, desde el vigilante hasta el director.

En el primer cuadrante se encuentra el servicio del tipo Ineficaz y Desagradable, en el
cual se combinan la baja competencia técnica y el mal trato al cliente. Un ejemplo sencillo,
imaginemos una heladeria cuyas instalaciones no son muy aseadas y cuyos meseros
tampoco lo sean, ¢ desagradable verdad? (bajo trato al cliente), pero que tal si a eso le
sumamos que el sabor de su linea de helados no es sabroso y que se encuentran en
estado casi liquido por mala utilizacion de sus congeladores, pavoroso ¢0 no?
(incompetencia técnica). Asi quién vuelve, eso si seria tropezar dos veces con la misma
piedra, como diria el sefior Iglesias. La frase de cabecera de estas empresas es:
"SOMOS INCOMPETENTES Y NO NOS IMPORTA SER ANTIPATICOS"
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En el segundo cuadrante encontramos el servicio Ineficaz y Agradable, en el que las
empresas con bajas competencias técnicas tratan como un rey al cliente y con ello
esperan tapar el hueco de su incompetencia técnica. Supongamos que la heladeria ha
mejorado el aspecto de sus instalaciones y sus meseros y que ahora se distingue por su
pulcritud y buen trato al cliente (agradables) y que siendo testigos de este cambio
decidimos volver, pero cuando nos sirven nuestro helado, el sabor sigue siendo
desastroso y la consistencia aun peor, son feos y aparte los sirven derretidos (ineficaz).
Su frase de cabecera es: "LO HACEMOS MAL PERO, SOMOS ENCANTADORES"

Las empresas que se sitlan en el tercer cuadrante, Eficaz y Desagradable son altamente
eficaces, saben realizar sus procesos, son eficientes pero por llegar a alcanzar altos
estandares de calidad técnica, no se enfocan en el cliente y por ello no son lideres.
Imaginate la heladeria pero ahora con excelentes sabores, consistencias y variedad de
productos, pero igual de desaseada que al comienzo, ¢serias cliente?. Se pueden
identificar con la frase: "SOMOS MUY EFICIENTES PERO, MUY ANTIPATICOS"

Por ultimo, en el cuadrante cuatro, Eficaz y Agradable, se encuentran las firmas que han
encontrado el equilibrio perfecto entre sus competencias técnicas y su estrategia de
servicio al cliente, son organizaciones que se enfocan en el cliente porque saben que es
él de quien dependen, estan conscientes de la fuerte competencia y sus perspectivas
apuntan al liderazgo. En este cuadrante se ubicaria la heladeria si mezclamos la pulcritud
y buen trato del segundo cuadrante con los sabores. Consistencia y variedad de
productos del tercero. Los podemos identificar con la frase "HACEMOS NUESTRO
TRABAJO CON LA MAXIMA CALIDAD"

Para llegar a posicionarse en el cuarto cuadrante una organizaciéon debe involucrar a
todos sus elementos en el proceso de calidad del servicio, no sélo me refiero a las
personas sino a todos los agentes, maquinaria, sistemas, proveedores, etc. La calidad del
servicio es una cadena en la que cada persona, departamento y elemento es un eslabén y
si alguno de los eslabones cede o se rompe, la supervivencia de la empresa se pone en

peligro.

1.3. Caracteristicas unicas de los servicios.

El primer paso para iniciar el trabajo en servicios es entender la naturaleza Unica de éstos
y cémo varian de una industria de servicios a otra. Como el control de la calidad se aplico
primero a los productos manufacturados, practicamente la mayoria de los libros y articulos
hacen hincapié en la calidad aplicada a los procesos de manufactura. Muchas personas
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piensan que lo que ha funcionado con éxito en los procesos de manufactura se puede
aplicar, y forzosamente dar resultado en las operaciones de servicios. Las caracteristicas
mas importantes de los servicios se describen en el anexo 3.

El estudio de los servicios requiere de un conocimiento profundo de la naturaleza de la
prestacion de servicios, entendido este como “una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza mayormente intangible con componentes tangibles que se realiza a través de
la interaccion del cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas y operaciones de apoyo

del proveedor de servicios, con el objeto de satisfacerle una necesidad”. [Caravez, 2000].

1.4. Tipos de clientes en los servicios.

Desde siempre se ha considerado como cliente de una actividad, la persona que utiliza
los productos o servicios que dicha actividad genera. Al mismo tiempo, existe confusion
entre lo que significan los términos “cliente”, “usuario” y “consumidor”, lo que ha llevado
a una utilizacion indistinta e indebida de estos tres términos. El concepto mas extendido
lo define como: “La persona o colectivo sobre la que repercuten nuestros procesos y
nuestros productos”. (Juran, Joseph, 1989)

En general, existen dos grupos principales de clientes: los clientes externos (aquellos de
fuera de la organizacion) y los clientes internos (aquellos de dentro de la organizacion).

Clientes externos: El término "clientes" se usa frecuentemente de manera vaga; puede

referirse a una organizacién entera, a una unidad de la organizacion mayor o a una
persona. Existen varios tipos de clientes, algunos obvios, otros escondidos, es por
eso que se identifican un conjunto de categorias que ayudan a identificar a todos los

clientes:
1. El comprador: Alguien que compra el producto para si mismo o para otro.
2. El usuario final: Alguien gue se beneficia del producto final.

3. Comerciantes: Las personas que compran productos para revenderlos,

mayoristas, distribuidores, agencias de viajes, etc.

Clientes internos: dentro de una organizacion cada persona desempefia tres papeles:
suministrador, procesador y cliente. Cada individuo recibe algo de alguien, hace algo con
ello y se lo pasa a un tercero. La eficacia en satisfacer las necesidades de estos clientes

internos puede tener un gran impacto sobre el cumplimiento con los clientes externos. La
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identificacion de los clientes internos requerird cierto analisis porque muchas de estas
relaciones tienden a ser informales.

La mayoria de las organizaciones, intentan poner en marcha un mecanismo que permita
gue las funciones aparentemente competitivas negocien y resuelvan diferencias,
pensando en la meta mas alta de satisfacer las necesidades del cliente. Existen varios

tipos de clientes internos:

1. Procesadores: Organizaciones y personas que usan el producto como medio

para producir su propio producto.
2. Suministradores: Quienes suministran algun integrante del proceso.

3. Fabricantes de equipamiento original: Compradores de un producto para

incorporarlo al propio.

4. Clientes potenciales: Aquellos que no usan normalmente el producto y/o servicio

pero pueden llegar a ser clientes.

5. Clientes ocultos: Una serie de diferentes clientes que pueden ser facilmente
ignorados porque no vienen a la mente de momento. Pueden ejercer gran
influencia sobre el disefio del producto: legisladores, criticos, lideres de opinién,
servicio de prueba, responsable de pago, medios de comunicacién, publico en

general, asociaciones profesionales.

1.5. Modelos conceptuales para medir la calidad de servicio.

Un modelo de calidad del servicio no es mas que una representacion simplificada de la
realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces por si solos de
explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacién desde el
punto de vista de sus clientes.

Numerosos han sido los modelos (Grénroos, 1988; Bitner, 1990; Nguyen, 1991; Bolton y
Drew, 1991; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993 Zeithaml Y Bitner, 1996; Cronin &
Taylor, 1992,...) que se han desarrollado para comprender la definicion y formacién de las
percepciones sobre calidad de servicios. (Ver anexo 4)

De todos los modelos analizados se decide utilizar el SERVPERF, por ser interés de la

Empresa Eléctrica conocer, por el momento, solo lo que lo clientes perciben.
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1.5.1 Modelo SERVPERF

A pesar de ser la escala SERVQUAL la mas difundida y utilizada, las criticas, teéricas y
operativas, a esta escala han generado un amplio debate en la literatura de calidad de
servicio, dando lugar a numerosos estudios réplica que utilizan tanto la SERVQUAL como
la SERVQUAL revisada, o que proponen escalas de medida alternativas. Asi, han
aparecido escalas sectoriales como las siguientes: LODGSERV para la medicién de la
calidad de servicio en hoteles (Knutson et al., 1990), LOGQUAL aplicable a hosteleria
(Getty y Thompson, 1994), DINESERV propuesta para restaurantes (Stevens et al.,
1995), HOTELQUAL para servicios de alojamiento (Falces et al., 1999), HISTOQUAL para
casas histéricas (Frochot y Hughes, 2000), y ECOSERV que pretende medir la calidad
percibida por ecoturistas (Khan, 2003).

En este sentido, Cronin y Taylor (1992) introducen la escala SERVPERF, que es la misma
que la SERVQUAL de 22 items, excepto que los sujetos sélo son preguntados para que
indiqguen como se sienten con el nivel de desempefio de una empresa de servicios en
particular. Estos autores evaluaron en un estudio empirico el punto hasta el que
SERVPERF mide la calidad de servicio percibida en comparacion con la SERVQUAL,
utilizando ambas escalas en cuatro industrias: bancos, control de plagas, limpieza en seco
y comida rapida. Las evidencias empiricas indican que la percepcion del rendimiento por
si sola logra predecir el comportamiento de los individuos al menos tan bien como la
conjuncién de la percepcion de las dimensiones con la importancia atribuida a ellas.
Ademas, se demuestra con éxito que la escala SERVPERF posee una mayor validez de
constructo y que explica un mayor porcentaje de la varianza en una medida global con
item simple de la calidad de servicio que la SERVQUAL. Sin embargo, en este analisis
ambas escalas parecen ser unidimensionales frente a las cinco dimensiones inicialmente
propuestas por Parasuraman y sus colegas, ver cuadro 1. Ademas, en los estudios de
Cronin 'y Taylor (1992, 1994) existen contradicciones. Estos autores sefalan
implicitamente que un trabajo cualitativo no es licito para llegar a una concepcién de
calidad de servicio como discrepancia. En cambio, si que consideran adecuada esa
metodologia para hallar los items que forman parte del instrumento SERVQUAL. De
hecho, éstos son los items que incluyen en el instrumento SERVPERF.

Después de un largo debate académico, Parasuraman et al. acabaron reconociendo que
la propuesta de Cronin y Taylor era superior cuando se consideraba como criterio de
evaluacion el psicométrico o predictivo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1994; Zeithaml et
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al., 1996). Pero, la posibilidad de comparar las expectativas y las percepciones de los

clientes posee un valor diagnéstico que no tiene la sola medida de las percepciones.

Cuadro 1: Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensién Significado

Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de
comunicacion

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido
de forma precisa

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de

(R) servirles de forma rgpida

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y
cortesia de los empleados asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente
Empatia (E) Atencién individualizada al cliente

Las expectativas es el componente del instrumento SERVQUAL que mas controversias
ha suscitado:

1- Por los problemas de interpretacion que plantea a los encuestados.

2- Porque suponen una redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que las
percepciones estan influenciadas por las expectativas.

3- Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacién del servicio.

Por estos motivos se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF (ver anexo 5),
basado Unicamente en las percepciones. EI modelo emplea Unicamente las 22
afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio recibido del modelo
SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con respecto al SERVQUAL.

Se calcula como: SERVPERF =} Pj

La calidad del servicio serd tanto mejor cuanto mayor sea la suma de dichas
percepciones.

Lo 22 items que se muestra a continuacion son los utilizados por el modelo SERVPERF.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de
comunicacion

» Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
» Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas

21



» Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.
» Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

» Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
» Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

» La empresa realiza bien el servicio la primera vez

» La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

> La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el
Servicio

» Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacién del
servicio.

» Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

» Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes

» Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencién Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para
Inspirar Credibilidad y Confianza

» El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes

» Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de
servicios.

» Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.

» Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

» Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

» La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

» Laempresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes.

» La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
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» Laempresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus
clientes.

1.6 Las normas ISO 9000 y la calidad de los servicios
Con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente se publican en 1987 un conjunto de
normas y directrices internacionales para la gestion de la calidad que, han obtenido una
reputacion global como base para el establecimiento de la gestién de calidad. Estas
normas son las ISO 9000 y se han elaborado para asistir a las organizaciones de todo tipo
y tamafio, en la implementacién y las operaciones de sistemas de gestién de la calidad
eficaces. Describe los fundamentos vy especifica la terminologia para estos sistemas,
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion.
Un Sistema de Gestion de la Calidad “ISO 9000” es el que se implementa sobre la versién
actual de la norma de requisitos, es decir, la norma ISO 9001:2000. A partir de la
actualizacién 2000, la serie de normas ISO 9000 consta de:

e La norma ISO 9000 que establece los conceptos, principios, fundamentos y

vocabulario del sistema de gestion de la calidad.
e Lanorma ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir.
e La norma ISO 9004, que proporciona una guia para mejorar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad.

La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. Sin embargo la norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las
auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestibn de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e

internacional.

1.6.1 Principios de gestion de la calidad

Con el fin de conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestién que esté disefiado para mejorar

continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las
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partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad
entre otras disciplinas de gestion.

En la norma ISO 9001-2000 se han identificado ocho principios de gestién de la calidad
gue pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion

hacia una mejora en el desempefio.

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian 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.

e Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

¢ Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestiéon de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse
como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.
Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas, tales como:
e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;
e Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién;
e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad;
e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad;
o Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;
e Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;
e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestién de

la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestién
de la calidad ya existente (ver anexo 6).

Este modelo muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en el anexo 6 cubre todos
los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.
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1.6.2. Requisitos para Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).
Un Sistema de Gestion de Calidad se fundamenta para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad. Es la forma como una organizacion realiza la gestion
empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacidn, procesos y recursos que se emplean para
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente. Los Sistemas de
Gestién de la Calidad tienen que ver con la evaluacién de la forma como se hacen las
cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito la manera como se
hacen las cosas y registrando los resultados para demostrar que se hicieron. La
organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de la 1SO 9001. La organizacion debe:
¢ Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.
e Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos.
e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos son eficaces.
e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar
la operacidn y el seguimiento de estos procesos.
o Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.
¢ Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
Para cumplir con estos requisitos, la organizacion debe cerciorarse, que las actividades
correspondientes han sido incorporadas al SGC. Ademas, es recomendable que los
procesos del SGC estén definidos documentalmente (por ejemplo diagrama de flujo, ficha
de proceso, etc.) y tener métodos apropiados (por ejemplo indicadores) que permitan
hacer su seguimiento y medicién.

Establecer un sistema de documentacién es uno de los requisitos minimos para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, porque permite llevar registro y control de
todas las actividades realizadas, evaluar la eficiencia del sistema y permitir una buena

toma de decisiones sobre acciones correctivas y /o preventivas, por lo cual todas las
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actividades desarrolladas deben ser documentadas y este ejercicio debe ser de

desempefio rutinario.
La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa debe incluir;

e Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

¢ Manual de Calidad.

e Procedimientos documentados requeridos de esta norma internacional.

e Los documentos requeridos por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos.

e Los registros requeridos por esta norma internacional.

Un procedimiento documentado es un escrito obligatorio, que se exige para describir

como la organizacién desempefia su actividad a partir de:

e Control de los documentos.

e Control de los Registros.

e Auditoria Interna.

e Control de producto no conforme.
e Accion correctiva.

e Accion preventiva.

La alta direccion debe evidenciar su compromiso con el desarrollo e implementacion del

Sistema de Gestién de Calidad, asi como la mejora continua de su eficacia:

e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales reglamentarios.

o Estableciendo la politica de calidad.

e Asegurando que se establezcan los objetivos de la calidad.

¢ Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e Asegurando la disponibilidad de los recursos.
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La empresa debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del servicio.

La organizacién debe determinar:

e Los requisitos especificados por el cliente.

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

e Los requisitos legales.

e Cualquier otro requisito adicional determinado por la organizacion.

1.7 La calidad en las empresas de distribucion de servicios eléctricos

Las empresas de distribucion eléctrica, tiene la obligaciéon de un conjunto de servicios
comerciales relacionados, necesarios para mantener un nivel adecuado de satisfaccion a
los clientes.

Se han establecido dos tipos de indicadores a efectos del seguimiento de la calidad

comercial que prestan las empresas distribuidoras:

a) Aguellos vinculados a prestaciones garantizadas a cada Cliente en forma individual
(Niveles de Calidad Comercial Garantizados a cada Cliente);

b) Aquellos que se corresponden con metas globales para toda la empresa (Niveles

Globales de Calidad Comercial).

Niveles de calidad comercial garantizados a cada cliente
Se considera como niveles de calidad comercial garantizados a cada cliente, a los
tiempos de respuesta asociados a:

e Reposicion del suministro después de una interrupcién individual

e Conexion del servicio eléctrico y el medidor

e Restablecimiento del servicio cuando haya sido suspendido por falta de pago

e Estimaciones en la facturacién

e Reclamaciones por inconvenientes en la facturacion

¢ Informacidn a los clientes acerca de las interrupciones programadas

¢ Reclamaciones por inconvenientes con el nivel de tensién suministrado

e Reclamaciones por funcionamiento del medidor
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Servicio Técnico

Las exigencias referentes a la calidad del servicio publico establecidas en el presente
documento deben ser de aplicacion para todos los tipos de suministros, incluidos aquellos
gue solo utilizan las redes de las empresas de distribucion eléctrica para acceder a un
mercado o para adquirir energia en forma directa a través de un generador (peaje).

Las condiciones de calidad del servicio corresponden con un nivel estandar de la
prestacién. De igual forma la norma establece que cuando algin cliente requiere cualquier
otra condicion de calidad de servicio superior a la contemplada, se debe acordar entre las

partes las condiciones particulares de calidad, mediante la celebracion de contratos.

1.8 Técnicas para identificar los problemas en la calidad de servicios.

La deteccién de los problemas de calidad se entiende como la actividad que pone de
manifiesto la existencia de déficit en uno o varios de sus componentes en un servicio. La
definicién del problema de calidad debe ser sencilla, clara y lo mas concreta posible. Hay
gue tener en cuenta siempre, el no caer en la trampa de querer incluir las causas
“posibles” en la definicion del problema. Puesto que la calidad se comporta como una
variable continua, en la que se pueden dar diferentes niveles de calidad y sus
componentes, la variabilidad en los servicios sera un elemento a tener en consideracion.
Los problemas de calidad estan relacionados con la presencia de determinadas
variaciones de algunos componentes y caracteristicas de los servicios.

1.8.1Clasificacién de los problemas.

e Problemas genéricos: Los que afectan a todos los componentes de una
organizacion o equipo.
o Problemas especificos: Los que afectan solamente a alguno de los servicios o
profesionales.
Teniendo en cuenta a que personas se dirigen, se pueden clasificar en problemas:
e Basados en el profesional: Cliente interno.
e Basados en el usuario: Cliente externo.
Segun tengan en cuenta a los profesionales o a los usuarios de forma colectiva o bien
individualmente también podemos hablar de dos tipos de métodos:
e Métodos de deteccién de problemas individuales.
e Métodos de deteccién de problemas grupales.
Segun se plantee una respuesta solamente cualitativa -¢,qué ocurre?, o bien se conteste

mediante una afirmacién cuantitativa -¢,cuanto ocurre?:
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e Métodos de deteccién de problemas cualitativos.
e Métodos de deteccidn de problemas cuantitativos.
Siempre que la utilizacién del método de deteccién evidencie de forma clara la existencia
de un problema o la posibilidad de que pueda existir este tipo de problemas:
¢ Métodos directos de deteccion de problemas.
e Métodos indirectos de deteccion de problemas.
Punto de vista operativo y practico
e Tipo |. Problemas que tienen una facil definicién y en los que parece sencillo el
encontrar sus posibles causas, en lo practico es necesario pasar a la intervencion
lo antes posible.
e Tipo Il. Son los problemas que tienen una dificultad mayor en su comprensiéon y en
los que no estan claras las diferentes situaciones que conllevan.
e Tipo lll. Tienen su causa y explicacion en un nivel diferente al nuestro y podemos
perder mucho tiempo en andlisis que competen a otros.

En calidad “cada cual es responsable del proceso que controla”. (ver anexo 8).

1.8.2 Causa de los problemas de calidad.
Los métodos de analisis de causas son las herramientas de calidad y clasicamente se
distinguian las “siete herramientas de Ishikawa” (diagrama de causa - efecto, diagrama de
flujo, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de dispersion, diagrama de tendencias y
graficos de control). Actualmente la clasificacion se ha ampliado y se incluyen técnicas
organizacionales (QFD o despliegue de la funcién de calidad, analisis funcional),
herramientas para la creatividad (lluvia de ideas, técnica de grupo nominal), herramientas
de disefio (andlisis de flujo de trabajo) y herramientas graficas (diagrama de afinidad y
conexiones, etc.). Existen métodos cuantitativos y cualitativos. La diferencia entre
métodos cuantitativos y métodos cualitativos se trata a continuacion.
Métodos cualitativos - sirven para desplegar una gran cantidad de informacién sobre un
problema de forma estructurada y dan respuesta al por qué, como, quién, cuando, etc.

e Diagrama causa — efecto.

e Diagrama de afinidad.

e Diagrama de conexiones.

e Diagrama de flujo y diagrama sistemético.

e Diagramas de matriz.

e Diagrama de proceso de decision.
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Métodos cuantitativos. Se basan en datos numéricos. Asigna el peso especifico a cada
una de las causas para actuar sobre una situacion lo mas real posible y dar solucion
adecuada al problema dando respuesta a cuanto influye cada causa.

e Gréficos de Pareto.

e Diagrama de dispersion.

e Graficos de control estadistico de los procesos.

¢ Diagrama causa — efecto.

e Diagrama de afinidad.

e Diagramas de relaciones.

e Diagrama de flujo.

De los métodos mencionados anteriormente se decide escoger los Métodos de deteccidn
de problemas basados en los usuarios de los servicios y de ellos los relacionados con:

e Encuesta de satisfaccion y opinion.

¢ Observacion directa.

e Métodos indirectos: Son el andlisis de reclamaciones y el andlisis de sugerencias.
Los diagramas que ayudan a analizar la situacidn actual en la organizacién objeto de
estudio son: Diagramas causa efecto, diagramas de afinidad, diagramas de flujo,

diagramas de distribucion en planta, graficos de control estadistico de los procesos.
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Conclusiones Parciales:

En un inicio la calidad estaba enfocada solamente hacia el producto,
posteriormente hacia todos los grupos de interés de la organizacién: clientes,
accionistas, personas de la plantilla, proveedores y sociedad en general. El
enfoque, por tanto se ha ido ampliando progresivamente hasta llegar a lo que hoy
conocemos por Calidad Total.

El término de Calidad de los Servicios surge en los afios ochenta del siglo
pasado, pero es en los afios noventa donde se hace popular su estudio con el
surgimiento de varios modelos para su medicion.

Aunque la serie de normas ISO 9000 plantean requisitos necesarios para lograr la
calidad en las empresas, estas normas no presentan un método ni exponen como
debe medirse la calidad de los procesos de prestacion de servicios, no obstante
muestra los componentes de un sistema de calidad general, y puede ser aplicado

tanto para los procesos de produccion como para los de servicios.
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Capitulo II: Procedimientos para medir la satisfaccion del cliente.

En este capitulo se aborda el procedimiento elaborado en la investigacion donde el objeto
de estudio es identificar las debilidades en la calidad del servicio con vista a introducir
mejoras que aumenten el grado de satisfaccién en los clientes, tomando como base las

opiniones y criterios de diversos autores y expertos en materia de calidad.

2.1. Organizacién del procedimiento elaborado.

Para realizar la medicion de la calidad de los servicios brindados por la Empresa
Eléctrica, se organiza el trabajo en diferentes pasos:

Paso 1: Organizar el trabajo.

Paso 2: Identificar las insatisfacciones de los clientes.

Paso 3: Proponer acciones y un plan de mejora gradual y continua de los servicios de la

Empresa Eléctrica.

2.2 Paso 1: Organizacién del trabajo
En este paso se organiza todo el trabajo que va a desarrollarse con la aplicacion del
procedimiento de medicion de la calidad:

1—Caracterizacion del objeto de estudio

e Se analizaran los servicios que se prestan a los clientes, los horarios de trabajo,
ademas de elaborar diagramas para estudiar los requisitos, esto se realiza a partir
de la revision del objeto social, la misién y la vision de la Empresa Eléctrica.

e Utilizacion de diagramas, entre ellos el SIPOC que permite conocer los
suministradores, las entradas al proceso, fases de este proceso, sus salidas y los
clientes que reciben dichas salidas, permitiendo obtener una visién general del
proceso (ver anexo 7).

e Elaborar un diagrama de flujo para conocer el proceso clave de la entidad
analizada. Se trata del proceso de servicio donde el cliente interactia con el
servicio en el sucursal. Este método se utiliza para describir graficamente la
secuencia (flujo o ruta) de un proceso desde su inicio hasta su final. El diagrama
de flujo suele comenzar con los insumos, muestra las transformaciones ocurridas a
estos y termina con los productos finales y se destacan los potenciales puntos de

fracaso en el sistema de servicios. Este diagrama ayuda a:
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visualizar globalmente el proceso clave,
identificar etapas claves o potencialmente problematicas,

localizar actividades de control o puntos de medicién y

p 0 dp R

determinar si el proceso actual se apega a los requerimientos del cliente

(de no ser asi, el diagrama ayuda a modificarlo y redisefarlo).(ver anexo 8)

2—Creacion del grupo de mejora de la calidad y proposicion de indicadores

El grupo estara integrado con representantes de varios departamentos, y puede incluir
representantes de la alta direccion. Este grupo se reunira con el objetivo de analizar la
Gestion de procesos, la Gestion de la Calidad y su enfoque en los procesos de prestacion
de servicios, uso de técnicas para detectar dificultades en la calidad de los servicios,
técnicas para la mejora continua y la recopilacién de informacion, asi como el
procesamiento de la informacion. Ademas, en ésta etapa se confeccionara una serie de
indicadores y pardmetros que permitirA analizar los resultados de las acciones
desarrolladas, para lograr la conformidad en los servicios respecto a las mejoras en la
calidad que fueron realizadas y se mediran periddicamente de forma estadistica. Los

indicadores para medir dichos servicios son:

e El porciento de quejas y reclamaciones por los clientes.

o Larapidez en el tiempo, para la resolucién de las quejas y reclamaciones.
e La cantidad de reproceso o retrabajo respecto a los errores.

e Eltiempo de espera para recibir el servicio.

e Los costos asociados con la prestacion de los servicios.

e Las percepciones de los clientes

3 — Preparacion del trabajo
Se debe elaborar un cronograma de las actividades a realizar durante el estudio, calcular

la muestra, determinar los software a utilizar, preparar encuestas y entrevistas.

2.3 Paso 2: Identificar las insatisfacciones de los clientes.

Mediante la aplicacion de técnicas se determinan las dificultades relacionadas con la
calidad de los servicios en la Sucursal Eléctrica Arriete, sobre las cuédles se disefiara un
sistema de mejora, asi como la evaluacion de los aspectos tangibles e intangibles
percibidos por los clientes y la actitud de la alta direccién respecto a la mejora de la

calidad. Este paso se lleva a cabo en diferentes etapas:
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Primera etapa: Conocer las percepciones de los clientes externos.

Con el objetivo conocer las percepciones de los clientes con respecto a los servicios

prestados, en la presente investigacion se realiza una encuesta utilizando el modelo
SERVPEREF.

Para llevar a cabo este estudio se debe:

1-

Definir la poblacion: la poblacién de los clientes se clasifica como finita pero es

grande y dispersa que sera muy poco practico encuestarla completamente. Los
clientes de la Empresa Eléctrica se clasifican en estatales y residenciales.

Seleccion del disefio muestral: el disefio muestral es la forma de seleccionar las

unidades muestrales, esto cae en dos grupos principales: el muestreo
probabilistico y el no probabilistico. El primero de ellos permite el calculo de
errores de estimaciéon debido a que se conoce la distribuciébn muestral. El segundo
posee la ventaja de ser menos costoso y tomar menos tiempo, pero es menos
valido en términos de la posible generalizacién de sus resultados. En este estudio
se escogié el muestreo aleatorio que corresponde al muestreo probabilistico.

Seleccién y calculo del tamafio de la muestra: Una interrogante comuin es

determinar el tamafio de la muestra requerida. Para determinar dicha muestra
existen dos variantes: Establecer una encuesta donde el tamafio y la varianza de
la poblacién sean conocidas o desconocidas. En el caso de una poblacion finita
donde el tamafio de la misma es conocido, la férmula para calcular el tamafio de
la muestra es:

N(@)’

2
(N —1)B—Z+a2
z

n=

Donde: n=tamafio de la muestra,
N=tamafio de la poblacién,
B = Error permisible de estimacion,
0 = estimado de la desviacion estandar
z =Valor de z para un nivel de significacién dado
En el caso que nos ocupa, a partir de una muestra aleatoria simple (m.a.s.) y de

varianza desconocida utilizamos la siguiente formula:

n= Ng(i , No 2
(N —1)27+ pq
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Donde: n=tamafio de la muestra,
N=tamafio de la poblacién,
B = Error permisible de estimacion,
z =Valor de z para un nivel de significacién dado
p = proporcién muestral o su estimado y
q=1-p
a = nivel de significacion

4- Seleccionar el modelo a utilizar: como el objetivo de esta investigacion es medir la

satisfaccion del cliente mediante sus percepciones se decide utilizar el modelo
SERVPERF, existe la posibilidad de seleccionar entre los dos cual representa
mejor las percepciones de los clientes. La eleccién del modelo es un paso
extremadamente importante en el disefio del cuestionario, ya que determina el
modo en que puede utilizarse y procesarse estadisticamente la informacion
procedente del mismo.

5- Aplicacion de la encuesta: la aplicacién de la encuesta esta en funcion de los

pasos explicados anteriormente. (Ver anexo 9)

6- Determinar de la fiabilidad y validez del instrumento: Después de aplicar la encuesta, el

préximo paso es determinar la fiabilidad y validez. La fiabilidad es el grado en que se
repiten los resultados cuando se aplica al mismo conjunto de objetos o sujetos, mientras
la validez es el grado en que un instrumento mide exactamente lo que se quiere medir.
Esto nos lleva a confiar en que las puntuaciones percibidas derivadas de esa medicidn
reflejan los verdaderos niveles de las actitudes del cliente. Un método para medir la

fiabilidad de una encuesta es la formula para la estimacion de la fiabilidad de Cronbach:

k 1 (inj)

a =
k-1 (zxii+inj)

Donde: Xiis ¥ Xjjs son elementos de la matriz de covarianza o de correlacion.
K es el nUmero de puntos dentro de una dimension dada.
> Xj indica que los elementos en la diagonal de la matriz de covarianza

(correlacion) deben sumarse juntos.
(X X, +X Xij) Indica que todos los elementos en la matriz de covarianza

(correlacion) deben sumarse juntos.
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El coeficiente « oscila entre 0y 1. Mientras més proximo a la unidad sea el valor
obtenido, la fiabilidad de la encuesta es superior. En la literatura se consideran
valores de buena fiabilidad de las encuestas indicadores de Alpha superiores a
0.80.

En relacion con la validez, se define la validez discriminante como la extension en
gue una medida es original y simplemente no refleja ninguna otra variable. La
validez convergente como la extension en que una medida correlaciona altamente
con otras medidas para designar la misma encuesta. Churchill (1979) sugiere
estimar la validez discriminante determinando si la correlacion entre dos medidas
diferentes de la misma variable es mayor que la correlacion entre la medida de esa
variable y la de cualquier otra variable.

7- Analizar los resultados de la encuesta: Una vez obtenida la informacion mediante

las encuestas, se procede al andlisis de los resultados que conducen a la
evaluacién de la calidad de los servicios. De manera general la informacion de las
encuestas puede ser Util para:

1. Mostrar el estado actual de la Calidad del Servicio y Satisfaccion del
Cliente. Este es uno de los usos mas frecuentes e importante. Estos
resultados pueden analizarse de diversas formas:

a)- La obtencién de estadisticos descriptivos.
Cualquier conjunto de datos contiene tres propiedades para su total descripcion,
éstas son:

= Sutendencia central: media, mediana y la moda.

= Su dispersion: la dispersion es medida por la varianza, desviacion
estandar, amplitud, coeficiente de variacién, error estandar de su media,
etc.

= La forma de su distribucién: esta se mide por las frecuencias de sus
valores ordenados y por medidas tales como la simetria y la curtosis.

Estos descriptivos se pueden representar mediante diferentes graficos; tales como
los gréficos de barra, histogramas, graficos de dispersion y otros.

b)- Calculo de la medida de Calidad del Servicio de acuerdo al modelo escogido.
En esta fase se calculan las puntuaciones de calidad. ComUnmente se obtienen
estas puntuaciones por dimensiones y una puntuacion general, aunque también
puede calcularse puntuaciones medias por atributos.

c)- Andlisis factorial y Escalonamiento multidimensional.
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Estas técnicas estan relacionadas con la reduccién de la informacién. Se trata de
reducir la totalidad de los atributos en analisis a una cantidad menor de factores
gue son funciones lineales de estos atributos y no estan correlacionados. Estos
factores deben ser interpretables. Dentro del analisis de la calidad de los servicios,
estos juegan un papel importante en la determinacion de las dimensiones de
calidad.
. 2- ldentificar las necesidades y exigencias del cliente.

Este uso de la informacion resultante de los cuestionarios, es particularmente
importante en la asignacion de los recursos disponibles para aumentar la calidad
de los servicios. En el caso de que el nivel de calidad o satisfaccion de cada una
de las dimensiones sean similares, en todas ellas seria conveniente determinar
gue dimension o atributo de calidad esta mas profundamente relacionado con la

puntuacién asignada por el cliente a la calidad del servicio de forma general.

Segunda etapa: Analizar los indicadores internos que estén relacionados con la calidad
del servicio prestado.

El objetivo es medir el desempefio del proceso y asi conocer las debilidades y
potencialidades de la prestacion del servicio. Aqui puede tenerse en cuenta la rapidez del
servicio y los errores de lectura ya que estos son los dos aspectos que mas inciden en las
guejas de los clientes.

Las empresas de distribucion eléctrica, tiene la obligacion de un conjunto de servicios
comerciales relacionados, necesarios para mantener un nivel adecuado de satisfaccion a
los clientes.

> Niveles de calidad comercial garantizados a cada cliente

La Empresa Eléctrica debe lograr trasmitir la confianza y seguridad de que estara justo
en el lugar y momento que los necesiten. Para ello ha seguido la politica de establecer
compromisos de servicio para con los clientes que los obligan a esmerarse en el trabajo y
evaluar sistematicamente la situacion de su cumplimiento. Estos compromisos, que sin

necesitar de un contrato escrito si constituye una obligacion, se refieren a:

0 Restablecimiento del servicio

0 Atencién a inconformidades (quejas) por alto consumo
0 Maximo tiempo de espera en una Oficina Comercial

0 Contestar llamadas telefénicas

0 Reconexion de servicios cortados por falta de pago
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o Conexién de nuevos servicios 110 voltios

o Conexiéon de nuevos servicios 220 voltios

o Atencion a solicitudes de suministros

o0 Otros servicios asociados al uso de la energia eléctrica.
Confiabilidad

La calidad del servicio, en lo que respecta a la confiabilidad se eval(a sobre la base de la
frecuencia y la duracién de las interrupciones a los clientes.
>ATENCION DE RECLAMOS
Uno de los derechos de los clientes de las empresas de distribucién eléctrica, es
presentar sus reclamos ante cualquier inconformidad debido a la prestacion del servicio
eléctrico, sean estas:
o Alto consumo
Dafnos en aparatos eléctricos por cambio de voltaje
Fraude
Error en la facturacién
Cargo por conexion
Transferencia de saldo
Pago o abono
Cargo por demanda
Tarifa errada

Cambio de metro

O 0O O o o o o o o o

Metros que no leen

Los clientes tienen la opcidén de presentar sus reclamos a la empresa distribuidora que le
suministra el servicio, la cual tendra un periodo de 30 dias calendario, para investigar y

resolver dicho reclamo.

2.4 Paso 3: Proponer acciones y un plan de mejora gradual y continua de los
servicios de la Empresa Eléctrica.

En este paso tiene como objetivo realizar un conjunto de acciones para corregir los

problemas identificados en el paso previo explicado anteriormente, para lograr de esta

manera la creacion organizada de un cambio beneficioso que conlleve a elevar niveles de
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rendimiento en la satisfaccion de los clientes internos y externos. Las acciones a
desarrollar son las siguientes:

1- Determinar todas las mejoras a realizar

2- Gestionar la resistencia al cambio

3- Efectuar una sesion de planeacion estratégica y calidad total

4- Establecer un consejo de calidad

5- Proporcionar entrenamiento para el consejo de calidad

6- Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto

7- Definir un proceso de seleccion de proyectos

8- Disefar un equipo para cada proyecto

9- Otorgar reconocimientos publicos

Accién 1: Determinar todas las mejoras a realizar
Determinar todas las mejoras en la calidad de los servicios a realizar teniendo en cuenta
los resultados de las técnicas expuestas en el paso anterior.
Accidn 2: Gestionar la resistencia al cambio
El cambio implica modificar algunas visiones, practicas, actitudes, conocimientos y habitos
gue, aungque son cotidianos, resultan erréneos y nocivos para la calidad. Ademas se toma
en cuenta que el cambio implica un esfuerzo con cierto grado de incertidumbre sobre los
resultados, que pretende modificar el estado de cosas, entonces se encuentra con que
cualquier intento por iniciar una transformacién hacia la calidad, generard una resistencia
y temor en el interior de la empresa.
Gutiérrez, Humberto (2003) plantea un conjunto elementos a tener en cuenta, los cuales
son:

e Conocer el por que y a dénde cambiar.

e Crear conciencia sobre la necesidad del cambio.

e Conocer las estrategias del cambio.

e Capacitar sobre las herramientas para el cambio.

¢ Que todos sean promotores del cambio.

e Tomar las medidas que apoyen el cambio.
Accion 3: Efectuar una sesién de planeacion estratégica y calidad total
Efectuar una sesién de planeacion estratégica y calidad total con los directivos de la
empresa donde queden enfocadas las acciones a tener en cuenta para la mejora de la
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calidad. Esto debe hacerse teniendo en cuenta dos etapas, las cuales segun Gutiérrez
Humberto (2003) son:
Primera etapa
1. Definicién de la misidn o propésito fundamental de la empresa. Vision o lo que se
pretende lograr en futuro (metas para el porvenir). Politica de calidad.
2. Anadlisis de: Entorno Macro, Entorno Micro, Situacion interna de la empresa para
determinar sus fortalezas y debilidades respecto a la competencia.
Segunda etapa
1. Definicién de los objetivos estratégicos de la empresa que orienten a la mision,
acerquen a la visién y haga cumplir la politica de calidad de la empresa. Los
objetivos estratégicos se desprenden de la primera fase.
Accidn 4: Establecer un consejo de calidad
Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad), en el departamento de comercial,
para poner en practica un programa de cero defectos. El consejo de calidad debe tener
personal del staff administrativo y lideres de los equipos de calidad. La responsabilidad
bésica de este consejo es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de calidad anual.
Accién 5: Proporcionar entrenamiento para el consejo de calidad
Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el proceso de
mejora de la calidad, de manera que aprendan los métodos y herramientas necesarias
para establecer el programa de mejora de la calidad anual.
Accidn 6: Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto
Accion 7: Definir un proceso de seleccion de proyectos
Definir un proceso de seleccidn de proyectos que incluya: nominacion, seleccion,
declaraciones de mision y publicacion del proyecto.
Accion 8: Disefiar un equipo para cada proyecto
Disefiar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la responsabilidad de
completar el proyecto.
Accidn 9: Otorgar reconocimientos publicos
Otorgar reconocimientos publicos para destacar los éxitos relacionados con mejoras a la
calidad
Después de propuestas las acciones a realizar se elaboran un sistema de
retroalimentacién de las acciones y los cambios realizados hacia la mejora de la calidad
del servicio en la Empresa Eléctrica, y tiene como objetivo fundamental mantener o

aumentar el grado de satisfaccion en los clientes después de las mejoras en un periodo

41



dado. Una vez constituido el consejo de calidad, el siguiente paso de una estrategia de

cambio es la de inicio de las mejoras. Segun Gutiérrez Humberto (2003), se debe iniciar

con el cumplimiento de las responsabilidades del consejo de calidad. Ademas de:

1- fomentar el cambio de habitos en la alta direccion,

2- dejar de responsabilizar a los trabajadores por la mala calidad,

3- enfocarse hacia la administracion por planes y no por regafios y reaccion,

4- mejorar la comunicacion con los subordinados teniendo como medio para ello a la
calidad,

5- mejorar la calidad de las juntas y reuniones de trabajo,

6- dejar de atacar efectos y tratar de llegar hasta las causas de fondo,

7- empezar a conocer la variabilidad y a tomar decisiones de manera objetiva,

8- redisefiar o disefiar formatos para recabar datos en los problemas mas criticos,

9- madificar los aspectos mas apremiantes en relacion con la atencion a clientes,

10- comenzar a enfocarse hacia el establecimiento de relaciones cliente-proveedor en el
interior de la empresa teniendo como punto de partida los pedidos,

11- despertar expectativas,

12- difundir informacién sobre calidad, trabajo con proveedores y la nueva filosofia,

13- sensibilizar sobre la importancia de la calidad.

2.4.1 Fases a realizar después de cumplidas las acciones

Fase 1: Reunir el comité de calidad y evaluar el cumplimiento de las mejoras propuestas.
Evaluacioén con el comité de calidad el cumplimento de las mejoras adaptadas en el paso
anterior. Esta actividad permite evaluar las mejoras implantadas y ademas dar a conocer
dificultades existentes en los proyectos de mejoras pendientes. Teniendo en cuenta las
dificultades que enfrenta el comité de calidad para ejecutar algunos proyectos, el equipo
de mejora puede estudiar las causas raices y formular acciones para catalizar los
proyectos afectados.

Fase 2: Organizar el trabajo con el equipo de mejora para evaluar los indicadores.

El equipo de trabajo determinara todo los indicadores a medir y la técnicas para sus
elaboracién. Ademas se confeccionara un cronograma con las actividades a realizar a
largo del tiempo.

Fase 3: Evaluar los indicadores internos y externos

Fase 4: Comparar los resultados con las normas establecidas anteriormente

Fase 5: Determinar el estado actual de la calidad del servicio
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Se clasifica el estado de la calidad del servicio segln los resultados obtenidos de los
indicadores evaluados.

Fase 6: Tomar una decisién sobre el cumplimiento de las mejoras implantadas de
acuerdo a los resultados en la fase anterior.

Se determina si las mejoras implantadas aumentaron el grado de satisfaccion de los
clientes y mejoran los indicadores internos definidos anteriormente. En caso que se

cumplan las normas y metas, entonces pasamos a:

Fase 7a: Analizar los resultados y re-evaluar las normas establecidas

Si se cumple con las normas y metas establecidas, se puede ajustar las mismas para
lograr una mejora adicional en el servicio siempre y cuando el sistema de servicio actual
es capaz o apto para desempefiar con los nuevos parametros establecidos.

Fase 8a: Se comunica y estimula los resultados.

Se comunica los resultados a toda la organizacion y se estimula los empleados que se
destacaron en la mejora obtenida. El proceso entonces empezaria de nuevo con la
retroalimentacién del comité de calidad.

Si, por el contrario, no se cumplen las normas y metas establecidas, pasamos a:

Fase 7b: Determinar las debilidades existentes y planear acciones para la mejora.

Fase 8b: Reunir con la alta direccién para forma estrategias para ejecutar las acciones de
la fase anterior.

Fase 9: Realizar una prueba piloto.

Fase 10: Gestionar la resistencia al cambio.

Fase 11: Implementar las acciones de mejora.
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Conclusiones Parciales:

Con el procedimiento disefiado se podra a través del uso de técnicas propias de
Ingenieria Industrial un analisis de la calidad del servicio prestado en la Empresa
Eléctrica, facilitando el establecimiento de un grupo de mejoras encaminadas a
lograr la satisfaccién de los clientes.

Para conocer si las mejoras propuestas proporcionan resultados beneficiosos, se
debe establecer un conjunto de indicadores que permiten conocer el nivel de

cumplimiento de las expectativas de los clientes.
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Capitulo lll: Aplicacién del procedimiento en la Empresa Eléctrica de Cienfuegos,
Sucursal Arriete.

En este capitulo se aplica el procedimiento disefiado para medir la calidad del servicio
eléctrico en la sucursal Arriete, luego se expondran los resultados y propuestas de un
conjunto de acciones para mejorar los servicios prestados en la institucion.

La direccién de la Empresa Eléctrica esta motivada para mejorar la calidad de servicio
prestado a la poblacion y como consecuencia ha apoyado y colaborado con ésta

investigacion.

3.1 Caracterizacion del objeto de estudio.

La Empresa Eléctrica provincial esta ubicada en la calle 35 entre las avenidas 56 y 58. Su
razén econdémica fundamental se basa en la prestacién del servicio eléctrico para lo cual
tiene identificado su mercado de clientes, los que consumen y compran su energia en
Moneda Nacional y los que la abonan en Moneda Libremente Convertible en los sectores
residenciales y no residenciales consecutivamente.

Se realiza la venta de energia aplicandoseles a los consumidores las tarifas vigentes
establecidas por el Comité de Finanzas y Precios.

La Empresa aplica los procedimientos establecidos para la elaboracién del Plan de
Negocios y la estrategia o politica de trabajo a mediano, corto y a largo plazo, teniendo
en cuenta tres escenarios: optimista, realista y pesimista sin olvidar la proyeccién de
expansion por la incorporacién de nuevos consumidores y otros servicios asociados al
uso de la energia eléctrica.

Por medio de la implantacion del Perfeccionamiento Empresarial se propone ampliar los
servicios con terceros con interés esencial referido a la atencion al cliente, ya sea para el
mejoramiento del servicio o el ahorro de consumo de energia en correspondencia con el
Programa de Ahorro de Energia en Cuba (PAEC).

Con dicha implantacién, la Empresa asume las obligaciones de pago con el presupuesto
del Estado, incluyendo el aporte sobre las utilidades.

Con respecto a las relaciones mercantiles, la Unién Eléctrica mantiene los mismos

principios y politica aprobados para el Sistema Electro-energético Nacional (SEN).

Las relaciones financieras entre la Empresa y la Unién Eléctrica se ejecutan a través de
la contratacion del servicio, mediante la facturacion del Servicio Medido,

correspondiéndole a la empresa la distribucion y comercializacion de la energia eléctrica
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Para lograr un eficiente y eficaz Plan de Negocios la Empresa dispone de 842

trabajadores distribuidos en distintos niveles de direccion.

La direccidon esta integrada por el Director General y 4 Direcciones estratégicas:
Direccién Comercial, Direccion Control y Finanzas, Direccién de Recursos Humanos vy
Direccién Técnica, asi como por 17 Unidades Empresariales de Base como nucleo tactico

y operativo.

Objeto Social

El objeto de la empresa eléctrica de Cienfuegos es trasmitir, distribuir y comercializar la
energia eléctrica de forma mayorista en Moneda Nacional y Moneda Libremente
Convertible, asi como minorista en Moneda Nacional y presta los servicios de
construcciéon de lineas hasta 33 kilovoltios aéreas y soterradas, montaje eléctrico-
industrial, reparacién, mantenimiento y venta de transformadores, asi como la elaboracion
de proyectos de correccién del factor de potencia, acomodo y control de carga, y
asesorias energéticas; presta ademas los servicios a terceros de reparacidn y
mantenimiento de lineas hasta 33 kilovatios aéreas y soterradas, subestaciones, equipos
rotatorios, equipos de comunicaciones y metro contadores, asi como servicios de
instalacion y puesta en marcha de grupos electrégenos, calibracion y ajuste de
protecciones y la comercializacion de chatarra y materiales ociosos en ambas monedas

de forma mayorista.

Mision

Lograr una excelente y adecuadamente satisfaccion en la expectativa del servicio
eléctrico de todos los clientes del territorio, trasmitiendo, distribuyendo y comercializando
la energia eléctrica con eficiencia y calidad; teniendo una participacion activa y dedicada

de todos los trabajadores en ese empefio.

Visién
Ser una Empresa modelo en cuanto a la eficiencia y calidad del servicio eléctrico

correspondiente con los pardmetros internacionales.
3.1.2 Caracterizacion del Departamento Comercial

El sistema de trabajo de la actividad Comercial esta destinado a la distribucion y venta

de energia eléctrica en toda la provincia, apoyado en la Ley 1287 (Ley Eléctrica), los
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reglamentos derivados y resoluciones organizadas en el Manual de Consumidores, asi
como los procedimientos elaborados por el Sistema de Calidad y que cumplen las
exigencias internacionales de la norma ISO — 9000, todo ello encaminado a que los
clientes nos vean como la mejor solucion a sus problemas en todo momento, para ello

consta de:

Direccién Comercial, formada por personal técnico calificado que se ocupa de las
distintas tareas que desarrolla el &area asi como de elaborar las politicas a

seguir por las Organizaciones Bésicas Eléctricas.

Objetivos de Trabajo del departamento Comercial
1) Lograr un por ciento de recaudacion superior al del 96%.
2) Cumplir con el plan de pérdida mensual correspondiente al afio movil.
3) Lograr la satisfaccion del cliente con el servicio que se presta, basandose en los
indicadores que se miden para conocer esta informacion, métodos estadisticos de

guejas presentadas y sus causas.

3.1.3 La evaluacion de las percepciones de los clientes en la Sucursal Arriete

Para realizar la investigacidn las encuestas se hicieron en la propia sucursal en la medida
en que los clientes llegaban a realizar el pago de la electricidad o a efectuar alguna queja.
La poblacién (N) de este estudio se compone de la totalidad de clientes residenciales
registrados en la sucursal en el periodo en que se realiz6 el trabajo, y que asciende a
1775. Se utiliza un muestro aleatorio simple probabilistico que garantiza la estimacion del
sesgo de la muestra. El tamafio de la muestra se calcul6 segin la expresion n, utilizada
en el epigrafe 2.3 del capitulo Il. En la férmula se tomé:

p=qg=0.50,

B =0.06

z =1.64, paraun a=0.10.

El tamafio de muestra resulté ser 173 clientes, lo cual garantiza el error de estimacion.

En el trabajo el andlisis con las encuestas fue hecho utilizando el SPSS para Windows
version 15.0

El modelo escogido para la realizaciéon de la investigacion fue el SERVPERF, por ser
interés de la empresa, por el momento, solo medir las percepciones de los clientes en

cuanto a los servicios brindados.
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La fiabilidad del instrumento fue medida utilizando el coeficiente Alpha de Cronbach, el
resultado obtenido se presenta en la tabla 3.1 donde se puede apreciar que el valor del
coeficiente obtenido fue 0. 942, el cual se considera un valor satisfactorio y por tanto el

instrumento de medicién utilizado es muy confiable.

Tabla 3.1 Resultados de fiabilidad del SERVPERF

Alfa de
Cronbach
basada en
los
Alfa de elementos N de
Cronbach tipificados elementos
,942 ,943 22

Para analizar la validez del instrumento se aplicé el criterio de expertos de Kendall, siendo
esta la validez aparente o de contenido, que determiné el nivel de importancia de cada

atributo de la encuesta. El nimero de expertos se calculé mediante la férmula:

h_ PU-P)-K

2
I

Donde
K.— constante que depende del nivel de significacion (1- «)
es decir para 99% - 6,6569

95% - 3,8416
90% - 2,6896

P.- proporcién de error

i.- Precision

Sustituyendo los valores K= 3,8416, P=0.01 y i=0.04 en la ecuacion anterior queda:

o 0.01(0.99)32,8416 o
(0.04)

Lo que concluye de deben consultarse 24 expertos; en la tabla 3.2 se refleja la
concordancia existente entre ellos, 0.753. Esta concordancia se calcula mediante la

formula:
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Donde:
M: Numero de expertos
K: NUmero de caracteristicas a evaluar

D: Desviacion del valor medio de los rangos

M
D:Zaij—T —>T:%M(k+1)

T= valor medio de los rangos

Tabla 3.2 Concordancia entre los expertos

N 24
W de Kendall a , 753
Chi-cuadrado 379,418
gl 21
Sig. asintét. ,000

a. Coeficiente de concordancia de Kendall

Luego de aplicada la encuesta se procesan los resultados con el sofware SPSS 15.0
mostrandose los resultados en el anexo 10.

Para analizar la tendencia central se utilizé la mediana y la moda, mostrando los
resultados que los clientes, en sentido general, se sienten satisfechos con el servicio
prestado por la Empresa Eléctrica.

Cuando se realiza un andlisis individual a cada atributo (ver anexo 11) se comprueba que
los clientes insatisfechos se encuentran entre el 19.7 % y el 42.2 % correspondiendo
estos valores respectivamente a los items 22 (Nuestros horarios son flexibles y se
adaptan a las necesidades de los clientes) y el 9 (La Empresa Eléctrica le informa con
precision cuando comenzara y culminaré cada trabajo).

Haciendo un analisis en cuanto a las 5 dimensiones — Apariencia (Elementos tangibles),
habilidad (Fiabilidad), disposicion (Capacidad de respuesta), conocimiento y amabilidad
(Seguridad) y cuidado y atencién individualizada (Empatia)- (ver anexo 12) se puede
apreciar que los clientes le conceden mayor importancia a la Empatia con una media de
0.80 y la menor importancia se la conceden a la Capacidad de respuesta con un valor

para la media de 0.66.
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3.1.4 Analisis de las quejas en la Sucursal Arriete

En la figura 3.1 se muestran las quejes realizadas por los clientes en el afio 2007

Quejas efectuadas en el 2007
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Figura 3.1 Quejas del afio 2007

Como puede observarse el numero de quejas en el mes de febrero alcanzé la cifra de 22,
siendo esta la mayor de todo el afio. Notese que hacia los meses finales el niumero de
ellas fue disminuyendo.

Del total de quejas efectuadas (171), 94 corresponden a alteracibn de consumo,
representando el 54.97 %, 33 de ellas fueron por demora en el servicio para el 19.29 %, el
resto, 44, corresponden a otras causas.

En lo que va de afio se han registrado 73 quejas, 42 por alteracién de consumo (57.53 %)
y el resto 31(42.47 %) corresponden a demoras en el servicio, en la grafica 3.2 se puede

ver la comparacién con igual periodo del afio anterior.
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Quejas 2007 - 2008
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Figura 3.2 Quejas efectuadas en los afnos 2007 — 2008 en igual periodo.

En los meses de enero — abril las quejas disminuyeron respecto al afio anterior pero en el
mes de mayo aumento a 15, representando un 36 % por encima comparado con el mismo
mes del afio anterior.

Haciendo un analisis de las quejas efectuadas en el presente afio se comprob6 que de las
demandas por alteracion de consumo 11 eran por problemas con el metro contador, el
resto, 31 (73.80 %) tienen su origen en errores de lecturas por falta de capacitacion del
lector cobrador, en cuanto a las realizadas por demoras en el servicio, se debe a la
ausencia, en la sucursal, de una brigada que se encargue de dar solucién a los problemas

que se presenten en esta zona.

3.2 Analisis de las debilidades en al calidad de los servicios en la Sucursal Eléctrica

Arriete.

En el anexo 12 se presentan las debilidades detectadas en la calidad de los servicios
prestados, relacionadas con:

1. Método de trabajo

2. Comunicacion

3. Meétodo para procesar las quejas

4

Trabajadores
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1- Métodos de trabajo
o0 Carencia de estandarizacién
2- Comunicacién
0 Mala orientacion respecto a los servicios
3- Método para procesar las quejas
0 Las quejas estan procesadas por una sola persona
o Carencia de sistemas automatizados
o0 Tiempo elevado para resolver quejas
4- Trabajadores
0 Errores en la lectura

o0 Necesitan capacitacion

En la realizacion de los métodos de trabajo no se lleva una estandarizacion en el modelo
donde se recogen las quejas efectuadas por los clientes, pues estas se anotan en una
hoja y luego se archiva para enviarla posteriormente a la Sucursal Municipal. En cuanto al
sistema de comunicacion podemos decir que al cliente no se le informa con precision
sobre la realizacion de los servicios. El método para procesar las quejas no es el méas
efectivo pues estas se efectlian solamente si el cliente se presenta en el local que ocupa
la sucursal y no existe un sistema, base de datos, donde queden registradas. Ademas el
tiempo de solucion de las quejas es elevado, oscilando el mismo entre 15 y 30 dias.
Los trabajadores, oficinista y lector cobrador, necesitan capacitacién para reducir los
errores en las lecturas, aumentar la atencién personalizada y para cubrir los intereses de
los clientes.
Para elaborar el plan de mejoras se tendra en cuenta el nivel de satisfaccion de los
clientes que esta ordenado segun el porciento de clientes insatisfecho por atributos (ver
anexo 13).
Las mejoras que se deben realizar son las siguientes:
1. Los atributos de la calidad de servicio planteado en la encuesta aplicada que
presentan mayor indice de insatisfaccion.
2. Crear una estandarizacién a la hora de recoger las quejas. Ademas de disminuir el
tiempo de solucién de las mismas.
Reducir los errores de lecturas.

Eliminar las demoras en la prestacion del servicio
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Conclusiones Parciales:

e La Empresa Eléctrica tiene su proceso clave organizado de manera tal que se
puede lograr la misién y vision planteada en el trabajo.

e La calidad de servicio en la Sucursal Arriete en estos momentos logra satisfacer a
una buena parte de los clientes, pero debe mejorar algunos parametros para lograr

elevar esos niveles de satisfaccion.
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CONCLUSIONES GENERALES.

e En la investigacién se consulté bibliografia actualizada de diferentes autores,
detectandose que no existe en la literatura revisada un procedimiento para medir
la calidad del servicio eléctrico

e El andlisis bibliografico permitié identificar un conjunto de técnicas para la mejora
de la calidad, que pueden ser aplicadas a los procesos de prestacién de servicios.

e El procedimiento elaborado en la investigacion es adecuado para medir la calidad
del servicio, en la Sucursal Arriete, pues a partir de de su aplicacion se obtendran
un conjunto de mejoras que permitiran a la direccién de la Empresa Eléctrica tomar
decisiones con vista a lograr un servicio excelente.

e La elaboracion logica de los pasos propuestos facilita su puesta en practica, los
cuales podran ser aplicados a las Sucursales Eléctricas que tengan como objetivo
medir la calidad de sus servicios

e El procedimiento disefiado permitira a la direccion, implantar un sistema de mejora
continua para lograr y mantener una alta satisfaccién en los clientes, logrando de
esta forma el cumplimiento de la mision de la Empresa Eléctrica y proyectarse
hacia la vision.

e Las mejoras propuestas en este trabajo no requieren ninglin cambio radical ni
grandes inversiones para lograr su rapida implementacion y por ende el aumento

de la satisfaccion de sus clientes.
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RECOMENDACIONES.

Implantar en el menor plazo de tiempo, el plan y programa de mejora continua
para aumentar el grado de satisfaccion en los clientes.

Crear el grupo de calidad en el departamento comercial y proceder a su
entrenamiento para que los integrantes puedan adquirir el conocimiento necesario
para efectuar el mejoramiento con efectividad

Se recomienda que el grupo de calidad se retna al menos una vez al afio para

analizar el programa de mejora y los problemas que quedan por resolver.
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Anexo 1: Los maestros de la calidad y sus aportes

MAESTROS DE LA
CALIDAD

APORTES

Walter Shewhart

Su aportacion es el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un
proceso metodoldgico basico para realizar las actividades de
mejora y mantener lo que sea mejorado. Asi mismo desarrollé
el Control Estadistico de Procesos, metodologia para
lograr la estabilidad y la mejora continua de los procesos
basandose la eliminacion de sus "causas especiales" de

variabilidad y reducir sus “causas comunes”.

Edward Deming

Define la calidad como cero defectos 0 menos variaciones y se
basa en el control estadistico del proceso como la técnica
esencial para la resolucion de problemas, con el fin de
distinguir entre las causas sistematicas y las causas
especiales. Entre las diferentes aportaciones de este autor
cabe destacar dos: los catorce puntos de Deming y la
divulgacion del ciclo PDCA de Shewhart. Con sus "catorce
puntos para la gestion", Deming pretende mostrar la
importancia del papel de las personas, y en especial de la
direccion en la competitividad de las organizaciones.
Considera que la calidad debe incorporarse al producto en
todas las etapas, a fin de alcanzar un alto nivel de excelencia.
La busqueda de la calidad se traduce en costos mas bajos,

mayor productividad y el éxito en el plano competitivo.

Joseph Juran

Define la calidad como la adecuaciéon para el uso en términos
de disefio, conformacién, disponibilidad, seguridad y uso
practico. Se incorpora mas desde el punto de vista del cliente.
Juran creo una trilogia sobre la gestion de la calidad que se
basa en tres aspectos: planificacion de la calidad, control de la
calidad y mejora de la calidad. En la planificacion, la
organizacion fija unos objetivos en cuanto a “costes de mala

calidad” y define diez puntos necesarios para alcanzarlos.
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Posteriormente, aplica el control de calidad durante el
proceso de fabricacién, tomando acciones correctoras
cuando se aleja de los objetivos. Paralelamente va
aplicando la mejora de la calidad sistematicamente para

reducir el nivel de coste de mala calidad.

Philip B. Crosby

Desarrollé el concepto de cero defecto logrando reducir gran
cantidad de inspecciones. Sus conceptos absolutos sobre la
calidad son los siguientes:

e La calidad se define como el fiel cumplimiento de los
requisitos y no como lo "bueno".

e El sistema adecuado para lograr la calidad se basa en
la prevencién, no en la evaluacion.

e La norma de desempefio consiste en reducir a cero los
defectos y no soélo en lograr una buena aproximacion.

e La medicion de la calidad es el precio que se paga por
las discrepancias en relacion con los requisitos y no un
medio de obtener indices Utiles.

Crosby propone un programa de 14 puntos para la gestién de

la calidad.

Armand V.

Feigenbaum:

En los afios 1960 y 1970, Armand V. Feigenbaum fij6 los
principios basicos del control de la calidad total (Total Quality
Control, TQC): el control de la calidad existe en todas las areas
de los negocios, desde el disefio hasta las ventas. Hasta ese
momento todos los esfuerzos en la calidad habian estado
dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es asi que en
1958, un equipo japonés de estudio de control de la calidad,
dirigido por Kaoru Ishikawa, visitd a Feigenbaum en General
Electric; al equipo le gusto el nombre TQC y lo llevd consigo al
Japoén; sin embargo, el TQC japonés difiere del de
Feigenbaum.

Kaoru Ishikawa

Después de trabajar durante una década en la aplicacion de
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la gestion de la calidad en la direccién y niveles intermedios,
en Japon se vio la necesidad de involucrar también a los
operarios. Por ello, en 1962, Ishikawa desarroll6 los circulos de
calidad. Antes en 1943, habia creado el diagrama que llevé su
nombre, diagrama de Ishikawa, también llamado el diagrama

de causa- efecto o diagrama de espina de pescado.

Taiichi Ohno

Taiichi Ohno, vicepresidente de Toyota Motor, desarroll6 el
sistema de gestion de la produccién de justin time (JIT) o
justo a tiempo. La utilizacion del JIT esta orientada a
mejorar los resultados de la organizacidn con la participacion
de los empleados a través de la eliminacion de todas las tareas

0 actividades que no aporten valor (despilfarro).

Masaaki Imai

Es el difusor del KAIZEN, una estrategia de mejora continua,
que sintetiza algunas de las principales teorias sobre la
calidad, aplicandolas a todos los ambitos de la organizacion.
Kaizen significa KAIl, Cambio y ZEN, Bondad

Genichi Taguchi

Para Genichi Taguchi, la “no calidad” es la pérdida generada a
la sociedad por un producto, desde el momento de su
concepcién hasta el reciclado, por no hacer lo correcto.
Taguchi ha desarrollado métodos estadisticos para evaluar
esta pérdida y minimizarla. El pensamiento de Taguchi se basa
en dos conceptos fundamentales: Productos atractivos al
cliente y ofrecer mejores productos que la competencia: Los
productos deben ser mejores que los de la competencia en
cuanto a disefio y precio. Ademas, desarrollé una metodologia
que denomind ingenieria de la calidad la cual se divide en
linea y fuera de linea. La primera se refiere a las actividades
de ingenieria de calidad en linea, el 4rea de manufactura, el
control y la correccion de procesos, asi como el mantenimiento
preventivo. Mientras ingenieria de calidad fuera de linea, se
encarga de la optimizacion del disefio de productos y

procesos.
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Kiyoshi Suzaki:

Una de las principales aportaciones de este autor es su teoria
sobre la gestidon visual, que destaca la importancia de la
disponibilidad de la informacion necesaria para cada persona
en su puesto de trabajo. Una aportacion mas moderna de este
autor es la “mini compafia”. Se trata de organizar cada una
de las areas de trabajo "homogéneas" como si fuera una
mini empresa, con sus proveedores Yy clientes, objetivos a
cumplir, indicadores, planes de trabajo, reuniones, etc. Toda
esta informacion esta disponible y a la vista para todos los
componentes de la mini compafiia. Asimismo, defini6 un
octavo tipo de despilfarro, complementario a los siete de
Taiichi Ohno, la no utilizacion de la inteligencia, imaginacion y
creatividad de todas las personas de la organizacién, sin duda

el mas grave y oneroso de todos los despilfarros.

Shigeru Mizuno

Es también japonés y ha estado en la administracion por
calidad debido a su participacién en la UNION Japonesa de
Cientificos e Ingenieros. Los pensamientos de Mizuno en
calidad total son similares a los de Ishikawa. Sin embargo
algunos conceptos diferentes son presentados en su libro
control de calidad total a todo lo ancho de la compafia
(Mizuno, 1988). Este autor propone el despliegue de politicas
de calidad como el enlace entre la alta administracion y las
decisiones estratégicas de la organizacidn con la operacion de
la misma. Su aportacion utilizar los conceptos de sistemas y
resalta la importancia de extender la calidad a toda la

organizacion.

Shigeo Shingo

Autor japonés del libro Zero Quality Control: Source Inspection
and the Poka-Yoke System (Shingo, 1986) un libro que se
centro en la mejora y prevencion de errores de calidad. Esta
muy orientado que la calidad puede ser obtenido solo si el
proceso de manufactura esta disefilado y operado con

estandares ideales. En el premio Shingo se han agregado a
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aspectos administrativos a los conceptos originales. Shingo n o
aporta mucho a la parte administrativa de la calidad total , pero
sus ideas ayudan a no perderse en conceptos abstractos y a
recordar que la productividad y la calidad proviene del

perfeccionamiento de la operacion béasica del negocio
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Anexo 2: Caracteristicas de los componentes basicos del buen servicio

SEGURIDAD: s6lo estd bien cubierta cuando podemos decir que

brindamos al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

CREDIBILIDAD: va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta
para crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y honestos, no

sobreprometer o mentir con tal de realizar la venta.

COMUNICACION: se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral
y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y
credibilidad, seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacion

cliente - empresa.

COMPRENSION DEL CLIENTE: no se trata de sonreirle en todo momento a los clientes
sino de mantener una buena comunicaciébn que permita saber qué desea, cuando lo

desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

ACCESIBILIDAD: para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el
sitio web (si se cuenta con €l), linea telefdnica,... ademas, hay que establecer un conducto
regular dentro de la organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear
burocracia sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas

gue nuestros clientes han detectado.

CORTESIA: atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas facil cautivar a nuestros

clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.
PROFESIONALISMO: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la

ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda que

no sélo las personas que se encuentran en el Frontline hacen el servicio.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser
atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al
tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de

hacerlo es retroalimentandonos con las observaciones nuestros clientes.

FIABILIDAD: es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratemos ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad

y a la credibilidad.
ELEMENTOS TANGIBLES: se trata de mantener en buenas condiciones las

instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de

comunicacién que permitan acercarnos al cliente.
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Anexo 3: Caracteristicas Unicas de los servicios (Fuente de elaboracion, Caravez,

Yamil: 2003)

Caracteristica

Descripcion

Los servicios, salvo
en unas
excepciones, no

pueden medirse.

El servicio es algo dindmico, no estatico. Es una funcion, no
una estructura. De cualquier forma una operacion de servicio

puede relacionarse con unas medidas.

Los servicios no

pueden almacenarse.

Una vez que se ha prestado el servicio, ya no existe. Puede
repetirse, pero no recobrarse. Lo constituyen una serie de
actividades afines, mayormente dominadas por la conducta

humana.

Los servicios no
pueden

inspeccionarse

Los servicios pueden ser observados y sacarse conclusiones
de ello, pero no pueden pasar por una inspeccion en el
sentido estricto de la palabra. Pueden inspeccionarse y
apreciarse las condiciones y los productos relacionados con
los servicios prestados en relacibn con una serie de
estandares. Es imposible separar servicios malos de buenos,

por ejemplo la inspeccién sanitaria a un restaurante.

La calidad no puede
determinarse de

antemano.

La naturaleza de los servicios no puede determinarse de
antemano, excepto en aquellos casos en que se haya
prestado un servicio de la misma naturaleza a un cliente. El
cliente no sabe si el servicio sera o no satisfactorio si no lo
compra y pasa por la experiencia. En la compra de un
producto, el cliente puede mirar, examinar, preguntar e

incluso hasta hacer pruebas, en un servicio esto es imposible.

Un servicio no tiene

vida.

Los productos tienen vida, pueden ser separados vy
mantenidos. Los servicios tienen una duracion, pero ausencia
de vida, de manera que quedan invalidadas las acciones de

calidad posventa.

Los servicios tienen
una dimension

temporal.

Los servicios ocurren en el tiempo. Un servicio puede
constituirse de una serie de actividades relacionadas con el
tiempo, cada uno de cuyos componentes estan sujetos al

cumplimiento de la calidad. En estos casos los servicios
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tienen

un comienzo y un fin en el tiempo.

Los servicios se
prestan tras una

solicitud.

Los servicios se prestan tras dos tipos de demandas:
demandas instantaneas o demandas programadas. El primer
punto incluye agua, gas, electricidad y servicios telefénicos.
Estas empresas deben cumplir un 100% de confiabilidad y
rentabilidad. Los segundos son servicios s6lo a tiempos
programados, consultas médicas, bancos,

por ejemplo,

transportes, etc.

Los servicios son
mas criticos en unas
industrias que en

otras.

Los servicios publicos, que cubren demandas instantaneas,
han de rendir un 100% de eficacia. Esto es un nivel mas alto
gue el que otras compafias deben ofrecer. En ciertas
empresas de servicio, en las que el error de un empleado
puede ser peligroso, sino fatal, el error cero como meta es un
deber. En este grupo se

incluyen salud, transporte y

electricidad.

Los servicios
implican mas que
fiabilidad en los
productos, fiabilidad

humana.

La fiabilidad humana es el complemento del error humano,
asi que el problema fundamental es controlar, corregir y
prevenir el error humano. El alto componente humano en un
servicio implica que en muchos casos un error humano sea
altamente costoso, tanto para la empresa como para el

cliente.

La calidad es tanto
objetiva como

subjetiva.

Es subjetiva porque tiene que ver con los deseos,
sentimientos, preferencias, estados animicos y nerviosos de
los clientes y de las personas que prestan el servicio; esto es
un componente intangible. Es objetiva porque tiene que ver
con las medidas, con lo observable, con hechos mas alla de
los sentimientos, con objetos materiales externos, lo que

constituye el componente tangible de los servicios.
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Anexo 4: Los modelos conceptuales para medir la calidad de servicio

AUTORES

MODELOS APORTADOS

Modelo Gronroos:
(1988)

Define la calidad de servicio percibida conectando las
experiencias en calidad con las expectativas en calidad. Las
expectativas son funcién de un nimero de factores tales como:
la comunicacion de mercado (publicidad, relaciones publicas,
promocion de ventas), la comunicacién boca - oido, la imagen
corporativa local y a su vez, por otros dos componentes distintos:
e La calidad técnica, que es equivalente a que el servicio
sea técnicamente aceptable y que conduzca a un
resultado correcto. Hace referencia a todo lo que
concierne al soporte fisico, los medios materiales, la
organizacion interna, etcétera, seria la dimension lo “que”

el consumidor recibe.
e La calidad funcional, que aborda la forma en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de
produccién del servicio, seria entonces la dimension

“cOmo” el consumidor recibe.

Modelo Bitner:
(1990)

Describe la calidad de servicio percibida como una consecuencia
de la experiencia satisfaccién/insatisfaccién. Dicho modelo indica
que el paradigma no confirmatorio se da entre el resultado del
servicio percibido en una transaccion y las expectativas de
servicio iniciales, afectando a la experiencia de
satisfaccién/insatisfaccién, y posteriormente, a la calidad de
servicio percibida, derivandose de esta ultima la comunicacion

boca — oido, el cambiar de servicio y la fidelidad.

Modelo Nguyen:
(1991)

Se inspira en el sistema de Servuccién. El modelo se estructura
a partir de las relaciones entre los componentes: imagen de la

empresa, resultado del personal en contacto, organizacion
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interna y soporte fisico de la Servuccién y la satisfaccion del
cliente para explicar la evaluacién de la calidad de un servicio
hecha por el consumidor. Cuanto mayor sea la percepcion del
cliente en cada uno de los componentes del modelo anterior,
mayor serd la percepcion de calidad de servicio, por tanto la
hipétesis inicial se basa en la consideracion de las variables
anteriores como factores explicativos de la variable dependiente

calidad de servicio percibida

Modelo Bolton y
Drew: (1991)

Presentan la calidad de servicio como la resultante de la
satisfaccidn/insatisfaccion modelizada como una funcion de la no
confirmacion de las expectativas mediante las percepciones de
niveles de resultado de los componentes. La investigacién deriva
gue un determinante clave de la calidad de servicio global es el
desajuste entre resultados y expectativas. La calidad de servicio
es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios mientras
gue la satisfaccién se expresa con respecto al servicio ofrecido
localmente, y es de la calidad de servicio percibida de la que se

derivan las intenciones.

Modelo QUO:

El modelo QUO en dnx, consiste en generar un grafico de
dispersion a partir de las puntuaciones de cada item en cada una
de las areas medidas, en vez de hallar el gap existente entre
ambas. De esta forma situariamos en un eje las puntuaciones de
por ejemplo, la importancia otorgada a cada atributo y en el otro,
las correspondientes a la satisfaccion con cada uno de ellos.

Adicionalmente se puede hallar la correlacién entre las medidas
de satisfaccién en cada item y un indice de satisfaccion general,
gue nos informaria del impacto o importancia real de cada
atributo, y que se puede representar mediante un cdodigo
cromético o mostrando directamente el indice de correlacion. La
interpretacion de este grafico resulta muy sencilla y el analisis de

los cuadrantes es de gran interés a la hora de implementar
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acciones determinadas en areas concretas.

Modelo Kano:

En este modelo también se evalia doblemente cada atributo:
cuando se ofrece en el servicio (modo funcional) y cuando esta
ausente del mismo (modo disfuncional). La escala aqui utilizada
no es ordinal, sino categoérica, siendo el cruce de dichas
categorias en cada uno de los modos evaluados (funcional y
disfuncional) la que clasificaria cada atributo dentro de uno de
los seis tipos contemplados en este modelo:

o Atributos que satisfacen: son aquellos en los que la
satisfaccion esta relacionada de forma directamente
proporcional con la funcionalidad del mismo.

e Atributos requeridos: los que aumentan la insatisfaccion
si no se ofrecen, pero no contribuyen a aumentar la
satisfaccion por encima de un limite.

e Atributos que deleitan: estos no disminuyen la
satisfaccion del cliente cuando no estan funcionales, pero
la aumentan mucho y rapidamente cuando se presentan.

e Atributos neutros: su presencia 0 ausencia no contribuye
a aumentar o disminuir la satisfaccion.

e Atributos cuestionables: los que producen valoraciones
contradictorias.

e Atributos invertidos: producen valoraciones positivas

cuando no estan presente y negativas cuando si lo estan.

Modelo Servperf,
Cronin & Taylor:
(1992)

Dirigieron su investigacion en base a cuatro cuestionamientos
basicos que corresponden a tres pasos de investigacion
identificados en la seccion de Métodos: ElI primer
cuestionamiento involucra directamente la medicion del
constructo de Calidad del Servicio. Especificamente, la
capacidad de una escala de medicion mas concisa
exclusivamente del desempefio o percepcion sugerida en la

revision de la literatura.
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Modelo Servqual,
Parasuraman,
Zeithaml y Berry
(1988)

El modelo SERVQUAL (1988) define la calidad del servicio como
la diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian
formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el
que las percepciones que ha obtenido sean inferiores
(superiores) a las expectativas que tenia. Se calcula después,
para cada item, la diferencia entre expectativa y satisfaccion, lo
gue se denomina gap o brecha, y se obtiene alguna medida de
tendencia central, media o mediana, para cada una de las
dimensiones; tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia.

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la
calidad del servicio que suministra debe prestar una especial
atencion a los atributos en los que se fija los clientes para
juzgarla. La literatura se refiere a estos atributos con el término
de dimensiones. Con el estudio de la dimensionalidad la
organizacion dispondra de informacion relevante que le indicara
en qué aspectos debe centrar los esfuerzos para que sean
realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de retorno en

sus inversiones.
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Anexo 5: Modelo SERVPERF

Modelo SERVPERF de calidad del servicio

Dimensiones de
calidad:

Fiabilidad

Capacidad de
respuesla

Empatia

Elementos
tangibles

Sequridad

Servicio
percibido

L J

Calidad del
servicio
percibido
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Anexo 6: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
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Anexo 7. Mapa SIPOC del Proceso.
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Anexo 8 Flujo grama del proceso de Facturacién y Cobro Residencial.
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Anexo 8. Flujo grama Matricial del proceso de Facturacion y Cobro Residencial

Actividades.

1-
2-
3-
4-
5-
6-
7-
8-
9-
10-
11-
12-
13-
14-
15-
16-
17-
18-
19-
20-
21-

Cargar la ruta a leer segun plan de lectura.
Recorrer la ruta para tomar la lectura

Descargar la ruta leida en el sistema de facturacion.
Supervisar la lectura.

Calcular la facturacion.

Exportar al SAD.

Imprimir los recibos y listados de cargo.

Verificar Cuentas UEBT.

Trasladar las cuentas verificadas a la Sucursal Arriete.
Cargar lector cobrador.

Presentar las cuentas.

Devolver en ventanilla cuentas no cobradas.
Depositar el dinero al cajero recaudador.

Pagar cuenta en ventanillas.

Cobrar cuenta en correo.

Cobrar cuenta en Banco.

Apremios mas de diez dias.

Cortar el servicio.

Trasladar el dinero cobrado en ventanilla al cajero recaudador.
Trasladar al area de balance las cuentas cobradas.
Depositar al Banco el efectivo.
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Anexo 9: Encuesta realizada

ESTIMADO CLIENTE:

Para la Empresa Eléctrica es de suma importancia que usted quede complacido con nuestro
trabajo por lo que le pedimos que conteste lo mas sinceramente posible esta encuesta y asi nos
ayude a mejorar la calidad de nuestros servicios. No hay respuestas correctas o incorrectas; solo
nos interesa su opinidon sobre la Empresa Eléctrica. Las respuestas no le tomaran mas de 10
minutos.

Datos del encuestado

Edad: Sexo:M () F() Nivelescolar: Ocupacion

A continuaciéon ponemos a su disposicion algunos aspectos para que nos de su valoracién sobre
los mismos. Para eso solo marque con una X el criterio que usted posee, teniendo en cuenta la
siguiente escala.

Fuertemente Fuertemente
En desacuerdo de acuerdo
No. Que Usted cree de la Empresa Eléctrica: 1/2|3/4|5|6|7
1 La Empresa Eléctrica tiene equipos de apariencia moderna
2 Los locales de atencidn al publico tienen buena presencia
3 Los empleados tienen buena apariencia personal
4 Los documentos relacionados con la realizacion de sus tramites
son claros y visualmente atractivos
5 Cuando la Empresa Eléctrica promete hacer algo en cierto tiempo
lo cumple.
6 Cuando Usted tienen un problema, los empleados muestran

interés en solucionarlo

La Empresa Eléctrica realiza bien el servicio la primera vez

8 El servicio se presta en el tiempo que prometen hacerlo

9 La Empresa Eléctrica le informa con precisién cuando comenzara
y culminard cada trabajo

10 | Informan puntualmente y con sinceridad la realizacion de los
servicios

11 | El servicio prestado por los empleados de las oficinas es bueno

12 | Los empleados siempre estan en disposicién de ayudarlo

13 | Eltiempo que tarda en realizar algun tramite le parece adecuado

14 | El comportamiento de los empleados le trasmite confianza

15 | Cuando realizamos algun trabajo, tiene la seguridad de que se
realizard bien

16 | Nuestros empleados son siempre amables con Usted

17 | Existe claridad en la informacion proporcionada por el personal
que le atiende

18 | Nuestros empleados le dan una atencion individualizada

19 | Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar
a las preguntas que les hace

20 | La Empresa Eléctrica conoce las necesidades de sus clientes

21 | Busca la empresa las mejores soluciones para sus necesidades

22 | Nuestros horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades de
los clientes

Diga, marcando con una X, hasta que punto se siente Usted satisfecho con la Empresa Eléctrica.
1- Completamente Insatisfecho 2 — Insatisfecho 3 — Satisfecho

4 — Muy Satisfecho 5 — Completamente Satisfecho
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INSTRUCCIONES: La lista que aparece a continuacion incluye cinco caracteristicas que

corresponden a nuestra Empresa Eléctrica y los servicios que ofrece. Nos gustaria
conocer cuanta importancia tiene para Usted cada una de esas caracteristicas cuando
evalla la calidad del servicio de la Empresa Eléctrica. Por favor distribuya un total de 100
puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que Usted le

conceda. Asegurese que la suma de 100 puntos.

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién de la

Empresa Eléctrica.

La habilidad de la Empresa Eléctrica para realizar
el servicio prometido de forma fiable y precisa.

La disposicion de la Empresa Eléctrica para ayudar

a sus clientes y darle un servicio rapido.

El conocimiento y amabilidad de los empleados de

la Empresa Eléctrica y su habilidad para transmitir

fe y confianza.

El cuidado y la atencidén individualizada

gue la Empresa Eléctrica le ofrece a sus clientes.

PUNTOS TOTAL 100

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 10: Analisis de los resultados de las encuestas

Atributos Media | Mediana | Moda | Desviacion | Varianza
tipica

1-La Empresa Eléctrica tiene equipos de apariencia moderna 4.26 4.00 5 1.396 1.949
2-Los locales de atencién al publico tienen buena presencia 4.28 4.00 5 1.21 1.469
3-Los empleados tienen buena apariencia personal 4.28 4.00 4 1.305 1.704
4-Los documentos relacionados con la realizacion de sus tramites son claros y visualmente | 4.16 4.00 4 1.185 1.404
atractivos

5-Cuando la Empresa Eléctrica promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple. 3.71 4.00 4 1.328 1.765
6-Cuando Usted tienen un problema, los empleados muestran interés en solucionarlo 4.08 4.00 3 1.258 1.582
7-La Empresa Eléctrica realiza bien el servicio la primera vez 4.38 4.00 5 1.158 1.341
8-El servicio se presta en el tiempo que prometen hacerlo 3.77 4.00 4 1.330 1.769
9-La Empresa Eléctrica le informa con precision cuando comenzara y culminara cada trabajo 3.76 4.00 4 1.332 1.775
10-Informan puntualmente y con sinceridad la realizacién de los servicios 3.82 4.00 4 1.256 1.578
11-El servicio prestado por los empleados de las oficinas es bueno 4.15 4.00 5 1.220 1.489
12-Los empleados siempre estan en disposicion de ayudarlo 4.05 4.00 5 1.080 1.166
13-El tiempo que tarda en realizar algin tramite le parece adecuado 4.14 4.00 4 1.284 1.648
14-El comportamiento de los empleados le trasmite confianza 4.27 4.00 5 1.079 1.164
15-Cuando realizamos algun trabajo, tiene la seguridad de que se realizara bien 4.28 4.00 5 1.223 1.495
16-Nuestros empleados son siempre amables con Usted 4.23 4.00 5 1.253 1.571
17-Existe claridad en la informacién proporcionada por el personal que le atiende 4.32 4.00 5 1.276 1.627
18-Nuestros empleados le dan una atencién individualizada 4.80 5.00 6 1.276 1.627
19-Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a las preguntas que les hace 4.34 4.00 5 1.192 1.422
20-La Empresa Eléctrica conoce las necesidades de sus clientes 4.06 4.00 5 1.240 1.537
21-Busca la empresa las mejores soluciones para sus necesidades 3.79 4.00 4 1.331 1.770
22-Nuestros horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades de los clientes 4.75 5.00 5 1.286 1.653
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Anexo 11: Tablas y gréaficos de frecuencias y porcentaje por items

La Empresa Eléctrica tiene equipos de apariencia moderna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 17 9,8 9,8 10,4
3 43 24,9 24,9 35,3
4 31 17,9 17,9 53,2
5 44 254 25,4 78,6
6 30 17,3 17,3 96,0
7 7 4,0 4,0 100,0

Total 173 100,0 100,0

Los locales de atencion al publico tienen buena presencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 12 6,9 6,9 7,5
3 37 21,4 21,4 28,9
4 41 23,7 23,7 52,6
5 52 30,1 30,1 82,7
6 30 17,3 17,3 100,0
Total 173 100,0 100,0
Los empleados tienen buena apariencia personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 6 ,6 ,6
2 13 7,5 7,5 8,1
3 40 23,1 23,1 31,2
4 44 25,4 25,4 56,6
5 33 19,1 19,1 75,7
6 41 23,7 23,7 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0
Total 173 100,0 100,0
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Los documentos relacionados con la realizacion de sus tramites son
claros y visualmente atractivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 15 8,7 8,7 9,2
3 33 19,1 19,1 28,3
4 55 31,8 31,8 60,1
5 44 25,4 25,4 85,5
6 25 14,5 14,5 100,0

Total 173 100,0 100,0

Cuando la Empresa Eléctrica promete hacer algo en cierto tiempo lo

cumple.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 5,8 5,8 58
2 23 13,3 13,3 19,1
3 35 20,2 20,2 39,3
4 62 35,8 35,8 75,1
5 27 15,6 15,6 90,8
6 14 81 8,1 98,8
7 2 1,2 1,2 100,0

Total 173 100,0 100,0

Cuando Usted tienen un problema, los empleados muestran interés en

solucionarlo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 3 1,7 1,7 17
2 14 8,1 8,1 9,8
3 45 26,0 26,0 35,8
4 41 23,7 23,7 59,5
5 45 26,0 26,0 85,5
6 25 14,5 14,5 100,0

Total 173 100,0 100,0
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La Empresa Eléctrica realiza bien el servicio la primera vez

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 9 5,2 5,2 5,2
3 34 19,7 19,7 24,9
4 45 26,0 26,0 50,9
5 55 31,8 31,8 82,7
6 28 16,2 16,2 98,8
7 2 1,2 1,2 100,0

Total 173 100,0 100,0

El servicio se presta en el tiempo que prometen hacerlo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos 1 11 6,4 6,4 6,4
2 17 9,8 9,8 16,2
3 38 22,0 22,0 38,2
4 62 35,8 35,8 74,0
5 24 13,9 13,9 87,9
6 21 12,1 12,1 100,0

Total 173 100,0 100,0

La Empresa Eléctrica le informa con precision cuando comenzara y
culminara cada trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 5,8 5,8 5,8
2 18 10,4 10,4 16,2
3 45 26,0 26,0 42,2
4 48 27,7 27,7 69,9
5 35 20,2 20,2 90,2
6 16 9,2 9,2 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0

Total 173 100,0 100,0
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Informan puntualmente y con sinceridad la realizacion de los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 5,8 5,8 5,8
2 12 6,9 6,9 12,7
3 43 24,9 24,9 37,6
4 57 32,9 32,9 70,5
5 36 20,8 20,8 91,3
6 15 8,7 8,7 100,0

Total 173 100,0 100,0

El servicio prestado por los empleados de las oficinas es bueno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 3 1,7 1,7 1,7
2 11 6,4 6,4 8,1
3 40 23,1 23,1 31,2
4 47 27,2 27,2 58,4
5 48 27,7 27,7 86,1
6 23 13,3 13,3 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0
Total 173 100,0 100,0
Los empleados siempre estan en disposicion de ayudarlo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1,2 1,2 1,2

2 10 5,8 58 6,9

3 44 254 25,4 32,4

4 48 27,7 27,7 60,1

5 59 34,1 34,1 94,2

6 10 5,8 5,8 100,0

Total 173 100,0 100,0
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El tiempo que tarda en realizar algun tramite le parece adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 22 12,7 12,7 13,3
3 28 16,2 16,2 29,5
4 51 29,5 29,5 59,0
5 44 254 254 84,4
6 25 14,5 14,5 98,8
7 2 1,2 1,2 100,0

Total 173 100,0 100,0

El comportamiento de los empleados le trasmite confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos 1 1 6 ,6 6
2 3 1,7 1,7 2,3
3 43 24,9 24,9 27,2
4 51 29,5 29,5 56,6
5 52 30,1 30,1 86,7
6 22 12,7 12,7 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0

Total 173 100,0 100,0

Cuando realizamos algun trabajo, tiene la seguridad de que se realizara

bien

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 10 5,8 5,8 6,4
3 41 23,7 23,7 30,1
4 41 23,7 23,7 53,8
5 48 27,7 27,7 81,5
6 31 17,9 17,9 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0

Total 173 100,0 100,0




Nuestros empleados son siempre amables con Usted

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1,2 1,2 1,2
2 13 7,5 7,5 8,7
3 38 22,0 22,0 30,6
4 42 243 24,3 54,9
5 47 27,2 27,2 82,1
6 31 17,9 17,9 100,0

Total 173 100,0 100,0

Existe claridad en la informacion proporcionada por el personal que le

atiende
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1,2 1,2 1,2
2 12 6,9 6,9 8,1
3 34 19,7 19,7 27,7
4 43 24,9 24,9 52,6
5 45 26,0 26,0 78,6
6 36 20,8 20,8 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0
Total 173 100,0 100,0
Nuestros empleados le dan una atencion individualizada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 6 3,5 3,5 3,5

3 23 13,3 13,3 16,8

4 44 25,4 25,4 42,2

5 39 225 225 64,7

6 49 28,3 28,3 93,1

7 12 6,9 6,9 100,0

Total 173 100,0 100,0
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Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a las
preguntas que les hace

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 9 52 5,2 5,8
3 36 20,8 20,8 26,6
4 45 26,0 26,0 52,6
5 50 28,9 28,9 81,5
6 31 17,9 17,9 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0

Total 173 100,0 100,0

La Empresa Eléctrica conoce las necesidades de sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 6 ,6 ,6
2 21 12,1 12,1 12,7
3 36 20,8 20,8 33,5
4 44 25,4 25,4 59,0
5 51 29,5 29,5 88,4
6 19 11,0 11,0 99,4
7 1 ,6 ,6 100,0

Total 173 100,0 100,0

Busca la empresa las mejores soluciones para sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 7 4,0 4,0 4,0
2 28 16,2 16,2 20,2
3 32 18,5 18,5 38,7
4 49 28,3 28,3 67,1
5 41 23,7 23,7 90,8
6 16 9,2 9,2 100,0

Total 173 100,0 100,0
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Nuestros horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades de los

clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 ,6 ,6 ,6
2 6 3,5 3,5 4,0
3 27 15,6 15,6 19,7
4 30 17,3 17,3 37,0
5 58 33,5 33,5 70,5
6 39 22,5 22,5 93,1
7 12 6,9 6,9 100,0

Total 173 100,0 100,0
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Los locales de atencion al publico tienen buena presencia
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Los documentos relacionados con la realizacidon de sus tramites son claros,
utiles y sin complicaciones
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utiles y sin complicaciones
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Cuando la Empresa Eléctrica promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple.
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La Empresa Eléctrica realiza bien el servicio la primera vez
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El servicio se presta en el tiempo que prometen hacerlo
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La Empresa Eléctrica le informa con precisién cuando comenzara y

culminara cada trabajo
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Informan puntualmente y con sinceridad la realizaciéon de los servicios
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Los empleados siempre estan en disposicién de ayudario
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El tiempo que tarda en realizar algun tramite le parece
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La confianza que le brindan nuestros empleados es
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Cuando realizamos algun trabajo, la seguridad de que se realizara bien es

30

Porcentaje

107

0 T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Cuando realizamos algun trabajo, la seguridad de que se realizara bien es

101



Porcentaje

Nuestros empleados son siempre amables con Usted
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Porcentaje

Existe claridad en la informacién proporcionada por el personal que le

atiende
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Una atencién individual a cada cliente seria para Usted
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Porcentaje

Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a las

preguntas que les hace

30

20

| —

| —

|
1

|
2

| | |
3 4 5

|
6

|
7

Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a las

preguntas que les hace

105




Porcentaje
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Nuestros horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades de los

clientes
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Anexo 12: Analisis de las dimensiones

Estadisticos

Cuidado y
atencion
Conocimiento | individualiz
Apariencia | Habilidad | Disposicion y amabilidad ada
N Validos 173 173 173 173 173
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 7 75 ,66 ,76 ,80
Mediana 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Moda 1 1 1 1 1
Desv. tip. 572 ,510 473 ,516 ,535
Varianza 327 ,261 ,224 ,266 ,287
Minimo 0 0 0 0 0
Maximo 2 2 1 2 2
Apariencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0-15 52 30,1 30,1 30,1
16 - 30 108 62,4 62,4 92,5
31-45 13 7,5 7,5 100,0
Total 173 100,0 100,0
Habilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0-15 50 28,9 28,9 28,9
16 - 30 117 67,6 67,6 96,5
31-45 6 3,5 3,5 100,0
Total 173 100,0 100,0
Disposicion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos 0-15 58 33,5 33,5 33,5
16 - 30 115 66,5 66,5 100,0
Total 173 100,0 100,0




Conocimiento y amabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0-15 49 28,3 28,3 28,3
16 - 30 117 67,6 67,6 96,0
31-45 7 4,0 4,0 100,0
Total 173 100,0 100,0
Cuidado y atencién individualizada
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0-15 45 26,0 26,0 26,0
16 - 30 117 67,6 67,6 93,6
31-45 11 6,4 6,4 100,0
Total 173 100,0 100,0
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Anexo 13: Analisis de las debilidades en al calidad de los servicios en la Sucursal Eléctrica Arriete. Diagrama causa y efecto

Método de
trabajo

Comunicacion

Carencia de Mala orientacién respecto
Estandarizacién a los servicios

\ Anélisis de las
.| debilidades en

Errores en la lectura Las quejas estan procesadas al calidad de los
» | ..
por una sola persona . servicios en la
Necegitan capacitacion "

Carencia de sisteynas automatizados

Tiempo elevado para

resolver quejas

Trabajadores Método para
procesar las

quejas
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Anexo 14: Porciento de clientes insatisfechos por atributos. Orden descendente

No. Atributos % insatisfechos
P9 La Empresa Eléctrica le informa con precision cuando comenzara y culminara 422
cada trabajo
P18 | Nuestros empleados le dan una atencion individualizada 42.2
P5 Cuando la Empresa Eléctrica promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple. 39.3
P21 | Busca la empresa las mejores soluciones para sus necesidades 38.7
P8 El servicio se presta en el tiempo que prometen hacerlo 38.2
P10 | Informan puntualmente y con sinceridad la realizacion de los servicios 37.6
P6 Cuando Usted tienen un problema, los empleados muestran interés en 35.8
solucionarlo
P1 La Empresa Eléctrica tiene equipos de apariencia moderna 35.3
P20 | La Empresa Eléctrica conoce las necesidades de sus clientes 335
P12 | Los empleados siempre estan en disposicion de ayudarlo 32.4
P3 Los empleados tienen buena apariencia personal 31.2
P11 | El servicio prestado por los empleados de las oficinas es bueno 31.2
P16 | Nuestros empleados son siempre amables con Usted 30.6
P15 | Cuando realizamos algun trabajo, tiene la seguridad de que se realizara bien 30.1
P13 | El tiempo que tarda en realizar algin trdmite le parece adecuado 29.5
p2 Los locales de atencion al publico tienen buena presencia 28.9
P4 Los documentos relacionados con la realizacion de sus tramites son claros y 28.3
visualmente atractivos
P17 | Existe claridad en la informacién proporcionada por el personal que le atiende 21.7
P14 | El comportamiento de los empleados le trasmite confianza 27.2
P19 | Nuestros empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a las preguntas 26.6
que les hace
P7 La Empresa Eléctrica realiza bien el servicio la primera vez 24.9
P22 | Nuestros horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades de los clientes 19.7
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