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Resumen




Resumen

La presente investigacion se realiza durante el afio 2014, la misma estd encaminada a
implementar un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de servicios de la
Agencia Cienfuegos perteneciente a la Empresa Geocuba Cienfuegos. El procedimiento que se
implementa para dar cumplimiento a este objetivo es el de Curbelo (2013), que consta de
cuatro etapas y diez pasos, desarrollados a partir de la utilizacion de un conjunto de
herramientas para la captacion de informacion, el trabajo en grupo y de analisis estadisticos con
el apoyo de paquetes de programas especializados. La implementacion del procedimiento
mencionado posibilita que se evalle la calidad percibida de los servicios que ofrece la Agencia
Cienfuegos, que se determine la satisfaccion y que se establezcan acciones de mejora a las
principales deficiencias detectadas que la condicionan. En funcién de garantizar la continuidad
del estudio que se efectlia aparecen consideraciones en cuanto a método, responsables y costo

de la alternativa propuesta a la Empresa Geocuba Cienfuegos.
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Summary

The present research is realized during 2014, it is aims to implement a procedure for evaluating
the services perceived quality of Cienfuegos Agency that is part of Geocuba Enterprise. To
comply with this objective is implemented Curbelo (2013) procedure which consists of four
stages and ten steps that are developed using different tools for obtaining information, for
working in group and some statistical analysis made with the support of specialized software
packages. The implementation of the procedure mentioned permits to make an evaluation of
services perceived quality of Cienfuegos Agency, to determinate the satisfaction with base in
statistical analysis and to establish improvement actions to major deficiencies identified. In order
to ensure the continuity of this investigation are specified considerations about method,
accountable and cost of the proposed alternative to Geocuba Enterprise in Cienfuegos.
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Introduccion




Introduccién

En el sector empresarial crece constantemente el interés por mejorar procesos y elevar la
calidad de los productos y servicios que se generan. En ambos casos confluye la idea de
pensar en el criterio del cliente como evaluador y como fuente de retroalimentacion que no debe

ser obviada para alcanzar niveles superiores de desempefio (Shahin, 2006).

Los servicios no sélo se presentan como procesos en si sino también como actividades de inicio
o fin de procesos productivos, por tanto son definitorios. A diferencia de los productos, en que la
calidad puede ser facilmente medida, la calidad de los servicios es un concepto intangible y

abstracto que es dificil de definir y evaluar (Yesilada y Direktor, 2010).

Lo anteriormente tratado es sustento del Modelo de Gestion de la Calidad que propone la
familia de Normas ISO 9000: 2000, donde algunos de los principios son: enfoque al cliente,
enfoque a procesos y mejora continua (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2000).
Constituye interés de muchas organizaciones en todo el mundo lograr certificar sus sistemas de

gestion tomando como base dicho modelo, a lo que se suman las organizaciones cubanas.

Siguiendo estas ideas, se ha evaluado la calidad percibida de diferentes servicios entre los que
se encuentran: servicios de restaurantes (Andaleeb y Conway, 2006), deportivos (Galvez,
2011), turisticos (Frias, 2005); bibliotecarios, de lineas aéreas, de alojamiento, balnearios y de
educacién superior (Diaz y Pons 2009); bancarios (Gonzéalez, 2013), de asistencia en salud
(Curbelo, 2013), por s6lo mencionar algunos. En tales investigaciones se intenta crear
instrumentos, analizar vias que faciliten el conocimiento de los clientes: sus necesidades,

expectativas y, como resultado, sus percepciones propias.

Todo ello adquiere mayor relevancia en Cuba, fundamentalmente después del afio 2012, dado
que se han incrementado las posibilidades de desarrollo de productos y servicios en el sector
estatal y no estatal. Por tanto, constituye una prioridad elevar los niveles de conocimiento
acerca de la calidad y su gestion, crear vias concretas que orienten como intercambiar con los
clientes y utilizar sus criterios del servicio y/o producto recibido para la mejora continua,
tributando a la implementacién de algunos de los Lineamientos de la Politica Economica y

Social del Partido y la Revolucion.

Para el caso concreto de las industrias, la importancia de la calidad y de investigaciones sobre

el tema queda recogida en los Lineamientos (Comité Central del Partido, 2011):



= Lineamiento 7. Lograr que el sistema empresarial del pais esté constituido por empresas
eficientes, bien organizadas y eficaces, y serdn creadas las nuevas organizaciones
superiores de direccion empresarial. Se desarrollara la cooperacion entre las empresas para
garantizar mayor eficiencia y calidad. Se elaborara la norma juridica que regule todos estos
aspectos.

= Lineamiento 70. Perfeccionar, en la red estatal, las relaciones entre los precios y calidades
de similares productos o servicios, evitando diferencias no justificadas de precios.

= Lineamiento 129. Disefiar una politica integral de ciencia, tecnologia, innovacién y medio
ambiente que tome en consideracion la aceleracion de sus procesos de cambio y creciente
interrelacién a fin de responder a las necesidades del desarrollo de la economia y la
sociedad a corto, mediano y largo plazo; orientada a elevar la eficiencia econémica, ampliar
las exportaciones de alto valor agregado, sustituir importaciones, satisfacer las necesidades
de la poblacién e incentivar su participacién en la construccion socialista, protegiendo el
entorno, el patrimonio y la cultura nacional.

= Lineamiento 216. Mejorar la infraestructura técnica de normalizacion, metrologia y calidad,
en correspondencia con los objetivos priorizados de la exportacion y la sustitucion de

importaciones.

Lo anterior forma parte de las bases para la gestion en el Grupo Empresarial Geocuba que
posee subordinaciones en catorce provincias del pais, destacandose en cuanto a prestaciones

de servicios la Empresa Geocuba Cienfuegos.

SITUACION PROBLEMICA

La Empresa Geocuba Cienfuegos brinda, dentro y fuera de la provincia, diferentes productos y
servicios a clientes en CUC (moneda libremente convertible) y CUP (moneda nacional). En
materia de gestion de la calidad logré certificar algunos productos en el afio 2006 y en el 2010
completamente su Sistema de Gestién segun la familia de Normas ISO 9000: 2000, dicho
certificado expir6 en el 2013 por lo que actualmente se trabaja para perfeccionar los

procedimientos en aras de lograr recertificar.

En cuanto al intercambio con los clientes se cuenta con una metodologia validada que se
sustenta en el modelo SERVQUAL, esta orienta los pasos para la evaluacion de la calidad
percibida haciendo énfasis en la aplicacion de la escala SERVQUAL y el procesamiento de la

encuesta. Ademas se han establecido varias disposiciones directivas que precisan la frecuencia



de realizacién de la evaluacién de la calidad percibida y la satisfaccién de los clientes, y la toma

de decisiones.

En analisis realizados a la metodologia actual en dicha entidad, se identifica la necesidad de
emplear en la gestidn cotidiana de la calidad un procedimiento que logre guiar la totalidad del
proceso de evaluacion de la calidad percibida y que mejore el trabajo que se ha realizado hasta

el momento con el empleo de criterios cientificos que favorezcan la toma de decisiones.

La Empresa Geocuba Cienfuegos cuenta con seis agencias de produccion y servicios, de estas
la que genera mayores ingresos es la Agencia Gréfica y la que posee una cartera de productos
mas variada en territorio provincial es la Agencia Cienfuegos. La Agencia Cienfuegos se
considera caso de estudio en la presente investigacion y la Agencia Gréfica se analiza en

investigacion paralela.

Partiendo de los elementos anteriormente descritos se declara como PROBLEMA DE
INVESTIGACION:
¢,Coémo perfeccionar la evaluacién de la calidad percibida de servicios de la Agencia Cienfuegos

perteneciente a la Empresa Geocuba Cienfuegos?

En funcion de ello se formulan los siguientes OBJETIVOS:

Objetivo general: Implementar un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de

servicios de la Agencia Cienfuegos perteneciente a la Empresa Geocuba Cienfuegos.
Objetivos especificos:

1. Evaluar la calidad percibida de servicios de la Agencia Cienfuegos perteneciente a la
Empresa Geocuba Cienfuegos.

2. Determinar la satisfaccion de los clientes de la Agencia Cienfuegos perteneciente a la
Empresa Geocuba Cienfuegos.

3. Proponer acciones encaminadas a la mejora de las problematicas existentes en la Agencia

Cienfuegos y a la continuidad de implementacién del procedimiento.

Se considera como HIPOTESIS:
La implementacion de un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los

servicios de la Agencia Cienfuegos perteneciente a la Empresa Geocuba Cienfuegos permite
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identificar criterios relevantes de los clientes que los reciben, determinar el nivel de satisfaccion

de los mismos y establecer acciones encaminadas a la mejora.

Las VARIABLES EN LA INVESTIGACION son:

Variable independiente: Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de servicios.

Conceptualizacion: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso de
evaluacién de la calidad percibida de servicios disefiada por Curbelo (2013) para el caso de

organizaciones de salud pero flexible y aplicable a otros sectores.

Operacionalizacion: Conjunto de etapas y pasos que permiten evaluar la calidad percibida y de
esta forma identificar criterios relevantes de los clientes, determinar el nivel de satisfaccion y

proyectar acciones encaminadas a la mejora.
Variables dependientes: Se tienen en la investigacion tres variables dependientes:
= Criterios relevantes de los clientes

Conceptualizacion: Juicios de los clientes sobre el servicio que reciben que condicionan su

satisfaccion con este.

Operacionalizacion: Los juicios de los clientes se determinan a partir de un instrumento basado
en el modelo SERVQUAL pero con enfoque a las percepciones, y de andlisis estadisticos que

se efectuan.
=  Satisfacciéon

Conceptualizacion: Evaluacién que realizan los clientes como consecuente de la calidad
percibida (Civera, 2008).

Operacionalizacién: Se determina el nivel de satisfaccion a partir de los propios items que
evalian la calidad percibida considerando como sus componentes la satisfacciébn con los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia,
dimensiones del SERVQUAL.

= Acciones orientadas a la mejora

Conceptualizacion: Conjunto de acciones que encaminan a la organizacion para mejorar en

cuanto a las deficiencias relacionadas con los criterios relevantes que poseen los clientes.
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Operacionalizacion: En la proyeccion de las mejoras se utiliza la técnica 5W y 1H por cada una

de las deficiencias relacionadas con los criterios relevantes de los clientes.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion contribuye a la implementacion de los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion. En la Empresa Geocuba Cienfuegos, se suma
a lo anterior, la necesidad de actualizar y perfeccionar los procedimientos de trabajo para lograr
recertificar el Sistema de Gestion de la Calidad segun la familia de Normas ISO 9000: 2000.
Como parte del mismo es relevante garantizar servicios y productos de calidad de acuerdo al

juicio de los clientes que se consideran una fuente de retroalimentacion para la mejora continua.

En funcion de ello, se tiene una metodologia que no abarca la mejora de procesos, so6lo explica
la escala SERVQUAL que se utiliza y la forma de andlisis de los resultados luego de la
aplicacion de la misma. Por tanto, se requiere de un procedimiento que aclare ain mas lo
anterior, teniendo en cuenta lo que se ha logrado hacer y que oriente la mejora considerando

herramientas y andlisis con basamento cientifico.

En el desarrollo de la investigacién son relevantes los resultados que se obtienen desde el
punto de vista metodoldgico y practico. En cuanto a lo metodoldgico, se demuestra que el
procedimiento de Curbelo (2013) cumple con sus principios que enfocan a las organizaciones a
una gestion dirigida a procesos, sistemas, clientes y al aprendizaje continuo, miradas de las
gue no puede prescindirse en la actualidad para alcanzar el éxito. En la practica, se orienta la
evaluacion de la calidad percibida y la satisfaccion detalladamente para este y futuros andlisis,
a la vez que se proponen alternativas de mejora para erradicar las deficiencias que se

detectan.
El desarrollo de la investigacion queda estructurado en tres capitulos:
Capitulo I: Marco tedrico

Se presenta una fundamentacion tedrica sobre las principales concepciones relacionadas con la
calidad, la calidad percibida, su modelacion y evaluacién, ademas de procedimientos de

evaluacion de la calidad percibida. También se caracteriza la Empresa Geocuba Cienfuegos.
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Capitulo II: Procedimiento de Curbelo (2013) para la evaluacion de la calidad percibida de

servicios

En este Capitulo se realiza un analisis en cuanto a la evaluacion de la calidad percibida segun
se efectla actualmente en la Empresa Geocuba Cienfuegos, se explica el procedimiento
Curbelo (2013) que sera implementado en la investigacion y herramientas Utiles a emplear.

Capitulo lll: Evaluaciéon de la calidad percibida de servicios de la Agencia Cienfuegos
perteneciente a la Empresa Geocuba

En este Capitulo se implementa el procedimiento de Curbelo (2013) para la evaluacién de la
calidad percibida en la Agencia Cienfuegos perteneciente a la Empresa Geocuba y se ofrecen

consideraciones para futuras aplicaciones del mismo.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion

realizada, asi como la bibliografia utilizada y los anexos correspondientes.
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Capitulo I: Marco tedrico
Introduccidn

En este Capitulo aparecen concepciones relacionadas con la calidad, la calidad percibida, su
modelacion y evaluacion, ademas de procedimientos de evaluaciéon de la calidad percibida.
También se caracteriza la Empresa Geocuba Cienfuegos. Todo ello se desarrolla siguiendo el

hilo conductor que se muestra en la Figura 1.1 a continuacion.

Calidad y su
gestion en las
organizaciones

Servicios y calidad
percibida de
servicios

- Modelos de calidad percibida de servicios
- Evaluacidn de la calidad percibida a partir

del modelo SERVQUAL y SERVPERF

Procedimientos
para la evaluacion
de la calidad
percibida de
servicios

Caracterizacion de
la Empresa
Geocuba
Cienfuegos

Figura 1.1: Hilo conductor del marco teérico

Fuente: Elaboracién propia

En los epigrafes que siguen se especifican los aspectos considerados en el hilo conductor de la

investigacion.
1.1- Calidad y su gestidon en las organizaciones

En la actualidad, y desde hace ya algun tiempo, en las organizaciones productivas o de

servicios es comun abogar por la calidad. En su tratamiento se especifica que calidad es: el
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grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos
(Organizacion Internacional de Normalizacién, 2000); la satisfaccion del cliente, y adecuado
para el uso es una buena definicion alternativa (Juran y Blanton, 2001); abarca todas las
cualidades con las que cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de
él (Canta, 2001); es el juicio que el cliente tiene sobre un producto o servicio, el cual por lo
general es la aprobacion o rechazo (Gutiérrez y de la Vara, 2004).

Son estos algunos de los conceptos dados en la dltima década que permiten definir como
determinantes de la calidad los criterios de clientes que demandan bienes y/o servicios a las
organizaciones, su conformidad y satisfaccién. Lo anterior no se aleja de lo planteado en
épocas previas de desarrollo de la tematica entre las que resaltan: era de la inspeccion, era del
control estadistico de procesos, era del aseguramiento o enfoque del control de la calidad total,
era del control de la calidad en toda la compafiia o enfoque japonés de la calidad, era de la
administracién estratégica de la calidad o gestion de la calidad total, a las que también se
suman la gestion de la calidad de servicios y el enfoque humano (Cantd, 2001; Camisén, Cruz,
y Gonzélez, 2007).

Por su parte, la gestion de la calidad en las organizaciones es entendida como: actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2000), para lo que se han desarrollado diferentes modelos
definidos como: conjunto de elementos interrelacionados de manera esquematica que sirven

como guia a las empresas para disefiar e implementar sus sistemas de gestion (Rangel, 2005).

Muchos autores han realizado comparaciones entre los modelos de gestion de la calidad
existentes, Rangel (2005) analiza, mediante una matriz de conceptos, los modelos de: Crosby
(1984), Juran (1987), Deming (1989), el de la ISO 9000: 2000, el del Premio de Calidad de
Malcom Baldrige, el del Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba, Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, el Modelo Japonés y el Modelo Xerox. En su
estudio considera las trece caracteristicas siguientes: asociada la calidad al cumplimiento de
requisitos, asociada la calidad a la actitud para el uso, asociada la calidad a través de
caracteres; relaciona la calidad, las expectativas y las necesidades, enfocada la medicién hacia
los requisitos de oferta (promesas), orientada hacia la direccion y la organizacién, gestiona la
calidad de forma global en la organizacién, cumple con la funcién de planificacion, control y

mejora; proceso de mejora enfocado a la educacion de las personas, proceso de mejora hacia
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los procesos, proceso de mejora hacia los productos, utilizacion de herramientas en los

procesos de medicion y mejora, Y utilizacion con fines de certificacién (Rangel, 2005).

La comparacion efectuada concluye que la mayoria de los modelos recogen entre tres y cuatro
caracteristicas, el Modelo de Crosby agrupa ocho, el de Juran siete de estas y el de la familia
de normas ISO 9000:2000 que se ilustra en la Figura 1.2 contiene nueve. Rangel (2005)

considera este ultimo como el mas completo, criterio con que se comparte.

.
Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
‘ J
............. <. ... Responsabilidad ™ \
<+ .
y " " de la direccion \ S
//"' /‘ <
Clientes / &
/’/ \\
| Gestién de los Medicion andlisis _ 1 ___ ...
: rBCUrs0s ymejora | o Sotisaccién
0‘ lr}
\ p LEYENDA
\ 4 / ‘//
N Entradas itacis ’ Salidas Actividades que aportan
Requisitos > ml‘ act & T Producto —> valor —»
. 5> ‘ Flujo de informacion

o

Figura 1.2: Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en procesos de la ISO
9000: 2000
Fuente: (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2000)

El modelo de la familia de normas ISO 9000:2000 tiene como base los procesos y juegan un
papel importante las partes interesadas al declarar sus demandas y su satisfaccion con lo
recibido. El cumplimiento de todos los requisitos establecidos en la 1SO 9001: 2008 permite
certificar el Sistema de Gestion de la Calidad, lo que hoy es una meta para organizaciones en

todo el mundo, tanto productoras de bienes como de servicios.

La gestion de la calidad siguiendo este modelo se realiza teniendo en cuenta ocho principios
con el fin de conducir a una mejora en el desempefio, estos son (Organizacién Internacional de
Normalizacion, 2000):
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= 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.

= Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito 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.

= Participacion 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.

= 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.

= Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de esta. Se define como actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir requisitos.

= Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos y la informacion.

= 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 valor.

Entre estos principios destacan el enfoque a clientes, a procesos y a la mejora continua de
estos. Especificamente en los servicios, el cliente es el principal evaluador y su criterio se
configura en el mismo momento en que recibe estos, por tanto se complejizan alin mas los
analisis relacionados con la calidad y es relevante el desarrollo del intercambio permanente
para la mejora continua siempre deseada en las organizaciones exitosas. A todo ello se hace

referencia en los epigrafes que siguen.

1.2- Servicios y calidad percibida de servicios

En materia de servicios, en plena década de los 80", las definiciones conceptuales reflejan

cierta autonomia y preponderancia sobre el producto, asi aparece la proposicion de Lehtinen
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(1983) donde plantea que los servicios son actividades de naturaleza intangible en los que

participa un proveedor y un cliente, generando satisfaccion para este ultimo.

Luego aparecen otras definiciones como la de Gronroos (1994), quien entiende el servicio como
una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que por
regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interaccién que se produce entre el
cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del
proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del cliente
(Gronroos, 1994).

En las normas ISO 9000: 2000 se precisa al servicio como el resultado generado por
actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y generalmente es intangible
(Organizacion Internacional de Normalizacién, 2000). Mientras Cantu (2001) especifica que un
servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible, que
se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas y de
servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

En los conceptos abordados se destaca la intangibilidad del servicio, una de las caracteristicas
gue le hacen diferente de los productos tangibles que pueden ofrecerse en las organizaciones,
pero también se dan otras como la inseparabilidad o simultaneidad entre produccién y consumo
y la heterogeneidad que abordan autores como Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985),
Gronroos (1994), Frias (2005), Civera (2008) y Galvez (2011).

Sobre el tema Grénroos (1994) enuncia las particularidades ya mencionadas y adiciona: valor
esencial producido en la interaccion comprador- vendedor, mayor participacion del cliente, se
logra una actividad o proceso, no se pueden almacenar y no hay transferencia de la propiedad.
Con estas dos ultimas concuerda Galvez (2011), quien al realizar un estudio al respecto sefiala
gue autores como Varo (1994) y Martinez-Tur et al. (2001), las identifican nombrandolas:
caducidad o caracter perecedero y propiedad temporal e intransferible. Todo ello se resume en
la Tabla 1.1, considerando ademas los criterios dados por Frias (2005).

Vale resaltar entonces que las organizaciones de servicios son aquellas en que la actividad
fundamental no es la produccién de bienes sino de servicios. Se entiende como tal a
organizaciones en que una parte del servicio se presta mientras este es usado (Martinez-Tur et
al., 2001).
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Tabla 1.1: Caracteristicas de los servicios

Caracteristicas de los
servicios

Fuente: Curbelo (2013)

Descripcion

Intangibilidad

Los servicios no son objetos fisicos, aunque como ya se ha

sefalado, pueden estar asociados a estos. Su mayor 0 menor peso
especifico dependeré siempre del tipo de servicio de que se trate
(Frias, 2005).

No son objetos, son mas bien resultados (Civera, 2008). Son
prestaciones y experiencias mas que objetos (Gélvez, 2011).

Heterogeneidad

Se refiere a la imposibilidad de generalizarlos. Estan sujetos a una
alta variabilidad. Los servicios estan sometidos a una alta
dependencia, directa o indirecta, del factor humano (Frias, 2005),
los resultados varian con frecuencia segun el proveedor y el
consumidor (Galvez, 2011).

Por lo anterior, es dificil asegurar una calidad uniforme dado que lo
gue la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el

cliente percibe que recibe de ella (Civera, 2008).

Inseparabilidad o
simultaneidad entre
producciény

consumo

Coincidencia del tiempo de produccién y el tiempo de consumo
(Frias, 2005).

El servicio se elabora, comercializa y consume al mismo
tiempo por lo que la calidad de los servicios se produce durante

su entrega o prestacion (Géalvez, 2011).

Produccién del valor
esencial en la
interacciéon

comprador- vendedor

Es en el momento de la interaccién cliente- proveedor en que se da
el servicio y en este se debe centrar la atencién por la caducidad
gue le caracteriza mientras en el caso de los bienes fisicos el valor

esencial se produce en la fabrica (Gronroos, 1994).

Mayor participacion

del cliente

El cliente es esencial dado que participa en la produccion del
servicio mientras en el caso de los bienes fisicos los clientes
normalmente no estan presentes en el
(Gronroos, 1994).

proceso productivo

19




El resultado de la produccién es un bien fisico y en los servicios se
Logro de un proceso | trata de un proceso o actividad (Grénroos, 1994) con cierto valor

o actividad para las dos partes que participan, o sea, para clientes y
proveedores.

Caducidad o caracter | Los servicios son perecederos puesto que no pueden
perecedero almacenarse, es decir, pueden repetirse pero no recobrarse
(Galvez, 2011).

: Como consecuencia del caracter perecedero, al adquirir un bien de
Propiedad temporal e

: : consumo el usuario posee la propiedad del bien, mientras que en
intransferible

el caso de los servicios, el usuario so6lo disfruta de los mismos de

forma temporal (Galvez, 2011).

En funcién de ello, la calidad de los servicios ha sido objeto de estudio de investigadores como
Oliver (1977, 1980, 1981, 1985, 1988, 1989) quienes la definen como una actitud, mientras
Lewis y Booms (1983) plantean que es una medida de cémo el nivel de servicio desarrollado
iguala las expectativas de los clientes con una base consistente, una mirada con la que
coinciden los criterios de Bolton y Drew (1991). Asi mismo, Holbrook y Corfman (1985)
destacan que es un fendmeno altamente relativo que difiere entre distintas valoraciones, a lo
que adicionan Cronin y Taylor (1992) que es lo que el cliente percibe del nivel de desempefio
del servicio prestado. Por su parte, Horovitz (1993) especifica que la calidad de servicios es un
nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave
(Rangel, 2005).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen la calidad de servicios como la valoracion que
hace el consumidor de la excelencia o superioridad del servicio; es una modalidad de actitud,
relacionada, pero no equivalente a satisfaccion, que resulta de la comparacion entre las
expectativas y las percepciones del desempefio del servicio; toda calidad es percibida por
alguien. Criterio anterior relacionado con el de Grénroos (1982, 1984) al especificar que en la
evaluacion de la calidad del servicio los consumidores comparan el servicio que esperan con las

percepciones del servicio que ellos reciben.

Otras definiciones sobre calidad de servicio aseveran que la calidad como satisfaccion de las

expectativas del cliente comparte las ideas previas de Deming, la calidad se define y mide en
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términos de percepcion de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo asi que la

calidad reside en los ojos de quien la contempla (Denton, 1991).

Un andlisis de dichas definiciones permite establecer que la calidad del servicio esta
relacionada con la calidad percibida por lo que puede entenderse de manera general como una
evaluacién de la calidad desde la percepcion de los evaluadores tal cual plantean Duque,
Cervera, y Rodriguez (2006), criterio con el que coincide Curbelo (2013). Es dicha definicion

esencial en la investigacion que se desarrolla.

En relacion con la calidad percibida de servicios, Denton (1991) establece como elementos

esenciales los que se presentan a continuacion siguiendo una légica que va desde el deseo

inicial de los clientes hasta su evaluaciéon del servicio y la mejora por parte de las
organizaciones que los brindan:

1. Servicio esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relacion a los varios atributos
del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacién de servicios de alta
calidad. Muchas empresas subestiman la necesidad de entender por completo las
expectativas de sus clientes. A pesar de que ellas tienen un genuino interés en proveer
servicios de calidad, piensan de adentro hacia fuera, en vez de un abordaje de afuera hacia
dentro. Cuando esto sucede, las empresas suministran servicios que no atienden las
expectativas de los clientes.

2. Factor de influencia: Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando las
expectativas de los clientes en relacion con el servicio. Son estos: las comunicaciones de
boca a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo
proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las comunicaciones externas, que
incluyen una variedad de mensajes directos e indirectos, emitidos por las empresas a sus
clientes actuales o futuros compradores.

3. Servicio percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el proveedor
del servicio.

4. Calidad del servicio prestado: La percepcion general que los clientes tienen sobre la calidad
de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos que los clientes
consideran importantes.

5. Atributos: Comprenden variables tanto objetivas como subjetivas que caracterizan el
servicio. Se relaciona con las dimensiones que permiten caracterizarlo, por ejemplo
Parasuraman et al. (1988) consideran: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, sobre lo que se abordard mas adelante.
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6. Nivel de satisfaccion: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir del
servicio y el servicio real que recibe.

7. Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de
prestacion de los servicios dirigidos a mejorar la satisfaccion de sus clientes.

8. Nuevo comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la utilizacion
de los productos o servicios, un aumento de la intencion de realizar nuevos negocios y la

divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de la experiencia.

Al definir calidad percibida como ya se ha explicitado es primordial el criterio de quien recibe el
servicio, del cliente, entendido como una organizacién o persona que recibe un producto o
servicio (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2000). Es una parte esencial de los
negocios, es un ser humano con sentimientos y emociones similares a los de quienes
intercambian con él y que merece un trato respetuoso. Un cliente no es una interrupcion del

trabajo, es un objetivo (Sangiesa, 2006).

Los clientes, segun la Organizacién Internacional de Normalizacion (2000) en su Norma 1SO
9000, se pueden clasificar en: internos (el que recibe o es el beneficiario de las salidas o
resultados de los esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la organizacién) o externos
(el que recibe o es beneficiario del servicio o comprador de los productos de una empresa).

El nivel de satisfaccion, elemento de la calidad del servicio ya mencionado, se puede definir
como evaluacién post-consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en cada transaccion,
fuente de desarrollo y cambio de actitudes de consumo y/o uso, resultado de procesos

psicosociales de caracter cognitivo y afectivo (Civera, 2008).

En esta investigacion se considera la satisfaccion directamente proporcional a la calidad que
percibe el cliente, en la medida en que la calidad percibida se incremente esta también
aumentara, o sea, se entiende a la satisfaccion como consecuente de la calidad percibida

teniendo en cuenta las demostraciones que realiza Curbelo (2013) a tales efectos.

El logro de una percepcion de calidad acorde a los servicios que se ofrecen y de la satisfaccion
de los clientes debe estar entre los principios de gestion en organizaciones de esta naturaleza.
La gestion de la calidad aplicada a los servicios se ha convertido en una estrategia prioritaria y
cada vez son mas los que tratan de definirla y medirla para finalmente mejorarla (Gronroos,
1994). Para ello han surgido diferentes modelos a los que se hace referencia en el epigrafe a

continuacion.
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1.2.1- Modelos de calidad percibida de servicios

Al describir la calidad del servicio percibida se han desarrollado dos grandes escuelas: la
Escuela Nérdica de Marketing de servicios (Tradicién europea) y la Escuela Norteamericana o
Instituto de Ciencias del Marketing. En la primera de estas se inscriben los criterios de Grénroos
(1982, 1984) quien concluye que la calidad del servicio percibida es el resultado de una
comparacion entre el servicio percibido y el esperado, donde el cliente compara sus
expectativas con su percepcién del servicio recibido, y presenta dos dimensiones: la técnica o
de resultado (lo que se da al cliente cuando el proceso productivo y las interacciones
comprador-vendedor han concluido) y la funcional o relacionada con el proceso (modo en que el
cliente experimenta el proceso simultdneo de produccién y consumo) asociadas a la calidad

técnica (qué) y la funcional (c6mo), dimensiones a que luego adiciona la imagen (Galvez, 2011).

En la segunda, siguiendo la idea de Gronroos (1984) se destacan los trabajos de Parasuraman
et al. (1988) quienes visualizan la calidad de servicios percibida como una forma de actitud
resultante del contraste entre percepciones y expectativas en relacibn con un determinado

rango de atributos o dimensiones.

En resumen, la Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo de la parte intangible del
modelo Europeo pero sin embargo ha desfavorecido la parte tangible que hace referencia a la
calidad técnica (Martinez-Tur, Peir6, y Ramos, 2001). Por otro lado, las dos tradiciones tienen
un mismo punto de partida al definir la calidad del servicio como discrepancia entre expectativas

y percepciones lo que responde al denominado “paradigma de la disconformidad”.

En el sector de servicios al paradigma anterior se suma el “paradigma de la percepcion del
desempeno” en que sélo se consideran como variables de entrada los valores de percepcion
del cliente sobre el desempefio del servicio prestado. El primero de estos paradigmas es
representativo de las Escuelas Noérdica y Norteamericana, pero el de la percepcion del

desempefio Unicamente es considerado en esta Ultima (Rodriguez, 2007).

En la Figura 1.3 aparecen los modelos que responden a cada uno de los paradigmas
explicados, son estos los mencionados reiteradamente en la literatura consultada, los mismos

se precisan en el Anexo 1.

Entre los autores que exponen criterios sobre modelos de calidad percibida en Cuba se

encuentran Diaz y Pons (2009), estos investigadores proponen un modelo propio para
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empresas del pais a partir de su experiencia en diferentes servicios y de las consideraciones
antes descritas sobre los modelos difundidos internacionalmente, este se explica en el Anexo 2.

Modelo magen
Modelo SERVQUAI:
Modelo del desem peno

-Modelo evaluado
-Modelo Multiescenario

-Modelo SERVPERF
— Modelo LODGQUAL
) — Modelo de la
SERVUCCION

— Modelo de Estructura
Jerarquica

Figura 1.3: Modelos de calidad en los servicios

Fuente: Elaboracién propia

La propuesta de Diaz y Pons (2009) es aplicable a cualquiera de las empresas que intenten
alcanzar altos niveles de calidad y permite llegar a identificar las deficiencias incidentes en la
percepcién de los clientes sobre los servicios, particularmente esta idea sigue los criterios de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985), pero para el caso cubano se consideran las deficiencias

de comunicacién hacia los clientes, de ejecucion y de planificacion.

Entre los modelos explicados, resultan sin dudas, entre los mas utilizados el SERVQUAL vy el

SERVPERF. A estos se hace referencia seguidamente.

1.2.2- Evaluacion de la calidad percibida de servicios a partir del SERVQUAL vy
SERVPERF

Castillo (2005) plantea que SERVQUAL es el modelo de investigacion mas usado para medir la
calidad en la industria de servicios. La diversidad de su aplicacién ha permitido su revision y
validacién como instrumento de medicion de calidad del servicio, incorporando constantes
mejoras. Al respecto Civera (2008) también especifica que la aportacion que ha suscitado méas
interés en la literatura en la calidad en el terciario ha sido la descrita por Parasuraman, Zeithaml

y Berry (1985,1988) en su modelo. En el Anexo 3 se presentan diferentes aplicaciones de la
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escala SERVQUAL que muestran consecuentemente los criterios de los autores antes

mencionados. Al respecto otros criterios son:

= Los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) son los que han adquirido
mayor trascendencia en la literatura cientifica gracias a la adaptacion de la Escala
SERVQUAL en servicios de muy diversa tipologia (Galvez, 2011).

= En la Escuela Norteamericana destaca el proyecto de investigacion de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988) que dio origen a la conocida herramienta de medida
SERVQUAL. Desde que a mediados de la década de los ochenta estos investigadores
plantearon su modelo sobre la calidad de servicio su desarrollo ha sido excelente
generdndose mudltiples investigaciones a pesar de sus criticas. Es un modelo de gran
pragmatismo, tanto es asi, que en ocasiones se asocia la calidad del servicio con este

modelo sin tener en cuenta otras perspectivas (Romero, 2011).

Ademas del SERVQUAL, es sin dudas el SERVPERF ampliamente empleado como aplicacion
propia de esta escala, pero con centro sélo en las percepciones (Martinez, 2006; Diaz y Pons,
2009).

La escala SERVQUAL, y por consiguiente la SERVPERF que de esta se deriva, sustenta estos
modelos que aparecen en el Anexo 1. Dicha escala aporta criterios que posibilitan a las
organizaciones revisar sus practicas en materia de servicios para alcanzar la calidad adecuada
gue garantice la satisfaccion de los clientes; esta compuesta por 22 items distribuidos en cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, los que
aparecen en la Tabla 1.2.
Tabla 1.2: Dimensiones del cuestionario SERVQUAL
Fuente: (Fajardo, 2013)

Dimensiones items

_ La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Elementos tangibles _ . . o
2. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son

o visualmente atractivas.
Apariencia de las o , o
_ _ _ 3. Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia
instalaciones fisicas,
. pulcra.
equipos, personal y _ o
4. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares)
materiales de _ _
L son visualmente atractivos.
comunicacion.
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o 5. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
Fiabilidad )
tiempo, lo hace.
N _ 6. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un
Habilidad para ejecutar _ , ) _
o _ sincero interés en solucionarlo.
el servicio prometido _ , o )
] La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
de forma fiable y o _ _
_ La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
cuidadosa. S _
La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de
errores.
_ 10. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
Capacidad de L o
realizacion del servicio.
respuesta L
11. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
_ o clientes.
Disposicion para o ) i
_ 12. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
ayudar a los clientes y _ _
o dispuestos a ayudar a sus clientes.
prestarles un servicio i _
4nid 13. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder
rapido. _
a las preguntas de sus clientes.
_ 14. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
Seguridad _ _ _
o transmite confianza a sus clientes.
Conocimiento y ) ) ]
. 15. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
atencion de los o
empresa de servicios.
empleados y su o _
. o 16. Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
habilidad para inspirar .
o con los clientes.
credibilidad y _ o o
_ 17. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
confianza. .
las preguntas de los clientes.
18. La empresa de servicios da a sus clientes una atencién
individualizada.
Empatia 19. La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes
Muestra de interés y para todos sus clientes.
nivel de atencién 20. La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una
individualizada que atencion personalizada a sus clientes.
ofrecen las empresas a | 21. La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes. sus clientes.
22. La empresa de servicios comprende las necesidades especificas

de sus clientes.
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Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993) para evaluar la calidad de un servicio es
necesario calcular la puntuacion SERVQUAL = percepciones — expectativas de cada una de las
22 declaraciones. Puede calcularse, ademas, la puntuacion SERVQUAL para cada dimension y
en sentido general, existe calidad cuando la puntuacion SERVQUAL sea mayor e igual a cero.
Cuando las calificaciones del desempefio percibido son mas bajas que las expectativas, es
sefial de una mala calidad; lo contrario indica una buena calidad (Frias, 2005).En el caso del
SERVPERF los andlisis se derivan de la aplicacién final que se realiza, esta forma es mas
operativa y rdpida en muchos casos puesto que no supone de analisis de expectativas cada vez

que se aplique el cuestionario.

El SERVQUAL tiene como ventajas que: proporciona a los directivos informacién acerca de la
forma en que los consumidores perciben las distintas dimensiones de los servicios; permite
priorizar las necesidades, deseos y expectativas de los consumidores y agruparlos en diferentes
segmentos homogéneos; permite establecer un estandar de calidad que puede ser trasmitido al
conjunto de la organizacién; permite identificar las principales disfunciones entre las
expectativas y la experiencia de los consumidores con lo que la organizacién puede centrar sus
esfuerzos para solventarlas; y finalmente, permite comparar los resultados de una organizacion

con los de sus competidores (Martinez, 2006).

Para el SERVQUAL se han discutido también varias deficiencias o problemas asociados a su
aplicacion, luego de un andlisis detallado al respecto, Martinez (2006) las describe como se
muestran en la Tabla 1.3.

Tabla 1.3: Principales problemas asociados a la aplicacion de la escala SERVQUAL
Fuente: (Martinez, 2006)

Problema Descripcién Autores

Falta de idoneidad de los términos y
Dificultades categorias, dificultades a la hora de completar
operativas el cuestionario y distinguir entre alguno de los
items, empleo de escalas tipo Likert.

Bolton y Drew (1991)
Babakus y Boller (1992)
Hope y Muhleman (1997)

Uso de
puntuaciones | Se trata de un mecanismo impropio de un Peter et al. (1993)
diferenciales constructo psicolégico complejo. Philip y Hazlett (1997)

(gap scores)

El Alpha de Cronbach sobrestima la fiabilidad | Prakash y Lounsbury (1954)

Fiabili _ _ _ .
labilidad de las puntuaciones diferenciales. Churchill y Brown (1993)
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Validez
discriminante

Dada la fuerte correlacién entre la puntuacion
diferencial y la puntuacion correspondiente a
las percepciones parece que lo Unico que se
mide realmente son las percepciones.

Cronin y Taylor (1992)

Correlaciones

Las eventuales correlaciones entre los
resultados obtenidos y otras variables son el

resultado de correlaciones con los Churchill y Brown (1993)
aparentes .
componentes del modelo (las percepciones o
los resultados).
E anfasi n | li [
' xceso de énfasis e .,a calidad . de los Mangold y Babakus (1991)
Incomplitud procesos y escasa atencién a la calidad del

resultado.

Richard y Allaway (1993)

Restricciones
de la varianza

Las puntuaciones relativas a las expectativas
son superiores de forma consistente a las
relativas a las percepciones, lo que resulta
problematico desde el punto de vista del
andlisis estadistico.

Churchill y Brown (1993)

Asimetria de las
puntuaciones

La disconfirmacion positiva y la negativa no
tienen igual valor.

Teas (1993a, 1993b,1994)
Buttle (1996)

Inconsistencia
de las
dimensiones

Las dimensiones asociadas al modelo, que
deberian funcionar como determinantes del
constructo calidad del servicio percibida, son
diferentes en cada caso.

Carman (1990)
Babakus y Boller (1992)
Cronin y Taylor (1992)
Asubonteng et al. (1995)

Sesgo Cultural

Las percepciones acerca de la calidad del
servicio varian en funcion del contexto cultural
y geografico de los consumidores.

Winstead (1997)
Donthu y Yoo (1995)
Furrer et al.(2001)

Encaminados a erradicar estas deficiencias los autores proponen una escala SERVQUAL

revisada, (Parasuraman et al., 1993), donde en la evaluacién a realizar consideran para medir la

satisfaccion del cliente diferentes aspectos de la calidad del servicio, asi el instrumento

SERVQUAL consta de tres partes y un total de siete preguntas. Todo ello lo explican
detalladamente Martinez (2006) y, Diaz y Pons (2009):

= La primera parte del SERVQUAL consta de dos preguntas. La primera pregunta esta

disefiada para que los clientes indiquen en qué medida piensan que las empresas de un

determinado servicio podrian poseer las 22 declaraciones de la escala. Se utiliza una escala

diferencial semantico que va desde 1 a 7 puntos (Muy en desacuerdo.....Muy de acuerdo).
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La segunda pregunta es para conocer el nivel de importancia de las cinco dimensiones de la
calidad de servicio, para lo cual distribuyen 100 puntos entre esas dimensiones.

= La segunda parte del cuestionario consta de una pregunta (pregunta tres) y se aplica una
vez recibido el servicio; esta pregunta esta disefiada para que los clientes indiquen en qué
medida creen que la empresa posee esas mismas 22 declaraciones, utilizan la misma
escala de siete puntos.

= La tercera parte del cuestionario consta de cuatro preguntas. La cuarta pregunta es para
que los clientes den una puntuacién de calidad de servicio global utilizando una escala
diferencial semantico de 1-10 puntos. La quinta pregunta es para conocer si los clientes han
tenido o no algun problema con los servicios que han recibido de la empresa, utilizan una
escala de respuesta si 0 no. La sexta pregunta esta disefiada para conocer si los clientes
han experimentado o no algin problema con la empresa y, si lo experimentaron, si el
problema fue resuelto con satisfaccion, se utiliza una escala de respuesta de si o0 no. La

séptima pregunta es para determinar variables sociodemograficas del encuestado.

En el caso del SERVPERF se deben realizar las preguntas a partir de la dos, o sea excluir las

expectativas.

Ademas de la escala SERVQUAL, han sido resultado de investigaciones otros cuestionarios
que intentan dar una vision general de la calidad percibida en diferentes servicios. De los
revisados en la Ultima década se encuentran: el cuestionario de Valls, Vigil, Yera, y Romero
(2002) y el de Frias (2005) para servicios de hoteleria y turismo; el de Gutiérrez (2006) para la
calidad y satisfaccion en servicios publicos; el de Civera (2008) para hospitales; el de Moreno
(2010) para servicios informéticos de desarrollo de software; el de Gélvez (2011) para servicios
deportivos; y el de Garrido, Shih, y Martinez- Molina (2012) para servicios de bibliotecas y
archivos, por sélo mencionar algunos. Lo anterior confirma que las organizaciones necesitan
una evaluacion, periddica o en un momento dado, de la calidad percibida y que una de las

alternativas mas utilizadas son los cuestionarios.

Diaz y Pons (2009) sugieren que es imprescindible adaptar, modificar o crear una nueva escala
a entornos especificos que se investiguen, porque las necesidades, deseos y expectativas son
diferentes en los mudltiples servicios y para cada pais. Ademas, es importante encontrar la
escala de medida fiable y valida para, a continuacién, medir la calidad de servicio percibida,

conocer la situacion actual de la empresay las posibles areas de mejoras.
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Hasta el momento se ha abordado la forma en que se debe efectuar la evaluacion de la calidad
percibida y como es entendida esta, pero dicho proceso debe tener un antes y un después que
las organizaciones no pueden dejar de considerar para garantizar que el mismo fluya de
manera adecuada y posibilite el logro de la mejora continua, a ello se hace referencia en el
siguiente epigrafe.

1.3- Procedimientos para la evaluacién de la calidad percibida de servicios

En cuanto a procedimientos de evaluacion de la calidad percibida de servicios, Diaz y Pons
(2009) afirman, luego de la revision bibliografica que realizan, que no es posible encontrar
trabajos que, de forma explicita, desarrollen procedimientos para la evaluacién de la calidad
percibida. Con este criterio coinciden Moreno (2010), Curbelo (2013) y Gonzalez (2013),
quienes en funcion de ello desarrollan procedimientos que validan en servicios informéticos, de

salud y bancarios, respectivamente.

El procedimiento que proponen Diaz y Pons (2009) se presenta en el Anexo 4. Al evaluar la
calidad percibida consideran tanto los preceptos del SERVQUAL como del SERVPERF, aunque
fundamentalmente de este Ultimo. La evaluacién queda organizada en tres fases y ocho etapas
que van desde la definicion de la escala para evaluar la calidad percibida a la medicién y

analisis de los resultados para la mejora continua.

Por su parte, Moreno (2010) presenta un procedimiento que valida en la Division Desoft Villa
Clara, este consta de 5 fases y 13 etapas, este aparece en el Anexo 5. La evaluacion de la
calidad que realiza esta en funcion de las percepciones, considera el SERVPERF para construir
el SOFTPERF, a partir de los resultados propone se enfoque la mejora. El autor incluye la
periodicidad del estudio, tiene en cuenta el enfoque a procesos en el mejoramiento y
atribuye importancia al control y seguimiento de la gestiéon de la calidad desde la percepciéon de

los clientes.

Curbelo (2013) disefia un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de servicios
de asistencia de salud tomando como caso de estudio el Hospital Provincial de Cienfuegos.
El procedimiento se estructura de forma que facilita el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la ISO 9001: 2008 y para ello tiene en cuenta criterios contenidos al respecto
para la salud que especifica el Instituto Argentino de Normalizacion (IRAM, 2003). Toma como
base los procedimientos de Diaz y Pons (2009) y Moreno (2010), pero tiene en cuenta en su

concepcion y puesta en practica el procedimiento para la gestion por procesos que proponen

30



Pons y Villa (2006) y el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) de Deming para el
mejoramiento (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, y Tejedor, 2003).

Para el caso del sector bancario, Gonzélez (2013) agrega al de Curbelo (2013) la necesidad de
capacitar al personal y preparar un equipo de trabajo para la realizacién de la evaluacion, dicho
procedimiento aparece en el Anexo 6.

Los procedimientos antes mencionados, a pesar de ser tres de estos validados en servicios
concretos (informaticos, salud y bancos), pueden ser aplicados en cualquier otro sector siempre

gue se realicen los ajustes pertinentes.

Entre las organizaciones que brindan servicios y productos en Cienfuegos interesadas por
conocer las percepciones de calidad de sus clientes se encuentra la Empresa Geocuba, en la

misma se desarrolla la presente investigacion y por tanto se caracteriza en lo adelante.

1.4- Caracterizacion de la Empresa Geocuba Cienfuegos

La Empresa Geocuba Cienfuegos, ubicada en Avenida 60 y Calle 21, Cayo Loco, perteneciente
al Grupo Empresarial Geocuba del Ministerio de las Fuerzas Armadas Revolucionarias, surge
como resultado de la integracion del Instituto Cubano de Hidrografia y del Instituto Cubano de
Geodesia y Cartografia, estas prestigiosas instituciones, con antecedentes desde las décadas

de los afios 20’ y 40’ respectivamente atesoran un patrimonio de inapreciable valor.

Dicha empresa se encuentra en proceso de Perfeccionamiento Empresarial desde su fundacion
en el afio 1995 y en el afio 2000 aplicé el principio de Redimensionamiento Empresarial el cual
le ha permitido mejorar considerablemente la gestién total de la organizacién y su proyeccion

futura.

Su objeto social consiste en:

= |nvestigar, proyectar, ejecutar y comercializar sus productos y servicios en las actividades
geodésicas, mareogréficas, topograficas, fotogramaticas, de teledeteccion, cartogréficas,
catastrales, hidrograficas, de implementacién, de sistemas de informacion geogréficas, de
ayuda a la navegacion, tanto en la tierra como en el mar. Lo anterior incluye la creacion y
mantenimiento de las Redes Geodésicas Nacionales, la Mapificacion Estatal y el Catastro
Nacional.

= También realiza mediciones geométricas para determinar desplazamientos y deformaciones

en la corteza terrestre, obras civiles y la maquinaria industrial.
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= A partir del capital humano, potencial tecnolégico y la infraestructura de que dispone,
realiza productos y servicios en las actividades de: consultoria y capacitacion, metrolégicas,
maritimos y  portuarios, poligréficas, artes graficas, mercadotecnia, estudios
medioambientales y del medio geogréfico y su conservacion, soluciones ambientales,
proyectos de obras hidrotécnicas maritimas y fluviales, incluida su construcciébn y otras
asociadas a la ayuda a la navegacion, asi el servicio de instalacién y mantenimiento de
fuentes de energia alternativa y el mantenimiento predictivo y ensayo no destructivo; la
actividad productiva que requiere las acciones constructivas y de servicios para la
conservacion y rehabilitacion de las viviendas vinculadas y medios basicos de las FAR, asi
como la actividad comercial dirigida a la venta de fondos mercantiles y recursos materiales

para la misma.

La mision de esta organizacién es investigar, proyectar, ejecutar y comercializar sus productos y
servicios para satisfacer necesidades de la sociedad y sus clientes en las actividades
Geodésicas, Mareogréficas, Topograficas, Cartogréficas, Hidrograficas, de Implementacién de
Sistemas de Informacion Geografica, de Ayuda a la Navegacion tanto en la tierra como en el
mar. Incluye la creacion y mantenimientos de las Redes Geodésicas Nacionales, la Mapificacion
Estatal y el Catastro Nacional, la Cartografia Digital, las Artes Gréaficas y los Estudios Medio
Ambientales. Realiza mediciones Geométricas para determinar desplazamiento vy
deformaciones en la corteza terrestre, obras civiles y maquinaria industrial, a partir del Capital

Humano, Potencial Tecnoldgico e infraestructura de que dispone.

En su visién tiene declarado que: La Empresa Geocuba Cienfuegos logra incrementos
sostenidos en sus ventas y utilidades, una situaciéon financiera que permite ejecutar las
operaciones y asegurar el desarrollo; a la vez que logra introducirse en el mercado exterior y
exportar servicios en las actividades de los estudios marinos, la geodesia y topografia, y los

estudios ambientales del medio geogréfico.

La Empresa Geocuba Cienfuegos estd comprometida a investigar, proyectar, ejecutar, y
comercializar productos y servicios competitivos que satisfagan las necesidades y requisitos
de los clientes y la sociedad en las actividades: geodésicas, mareograficas, topogréficas,
cartograficas, catastrales, hidrograficas, de implementacién de sistemas de informacion

geografica, de ayuda a la navegacion, artes gréaficas y estudios medioambientales.

La estrategia de la alta direccion se basa en el compromiso de cumplir los requisitos de calidad

de sus productos y servicios, los legales y reglamentarios aplicables, los requisitos
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especificados por sus clientes, los requisitos de seguridad y salud del trabajo, la ampliacion y
renovacion tecnolégica, el desarrollo de un programa formativo para todo el personal, la
revision periddica de la politica y los objetivos de calidad y la realizacion de producciones
sustentadas sobre bases ambientales sostenibles.

Su gestién de produccién y comercializacion se agrupa por familias de productos debido a la
amplia gama de actividades que realiza de acuerdo con la mision social. Las familias de
productos que se ofrecen y comercializan son:

= Geodesiay Topografia

= Cartografia Digital y Sistema de Informacion Geogréafica

= Mapificacién Topografica

= Estudios Marinos

= Cartografia Nautica

= Servicios Medioambientales

= Artes Graficas

= Catastro

= Ayuda a la Navegacion

En el Anexo 7 se muestra la cartera de productos por cada una de estas familias, la misma
esta puesta en vigor desde el 1 de octubre de 2012. Mientras en el Anexo 8, aparece el mapa
de procesos de Geocuba Cienfuegos donde las familias de productos indican procesos de

gestion claves a desarrollar en las diferentes agencias de la organizacion.

Las agencias productivas de la Empresa Geocuba Cienfuegos son: Agencia Cienfuegos,
Agencia Ayuda a la Navegacion (ANAV), Agencia Grafica, Agencia Isla de la Juventud, Division
de Computacioén y la Agencia Catastro. En la Tabla 1.4 se muestra un analisis de los ingresos

planificados y reales para estas agencias en primer semestre de 2014.

Las familias de productos y servicios por agencias se muestran en la Figura 1.4. Nétese a partir
de la misma y de la tabla 1.4, que la agencia que mayores ingresos genera es la Gréfica y, por
otra parte, la que mayor cantidad de familias de productos es capaz de ofrecer a los clientes en
territorio provincial es la Cienfuegos. Ambas agencias se consideran relevantes para la

organizacion que ha sabido adaptarse a las necesidades cambiantes del entorno.
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Tabla 1.4: Ingresos planificados y reales- primer semestre de 2014

Fuente: Elaboracién propia a partir de Balance Econémico de Geocuba Cienfuegos (2014)

UNIDADES

Agencia Grafica 400,0 556,1 139% 1129,3 16475 146%
Agencia Cienfuegos 120,0 121,8 102% 661,2 1021,6 155%
Agencia ANAV 72,2 96,1 133% 1222,8 1350,4 110%
Agencia Catastro 6,4 2,2 35% 413,6 4958 120%
Agencia Isla de la Juventud 46,6 61,4 132% 5947  758,3 128%
Division de Computacion 0 0 0% 59,4 67,2 113%
Total Empresa 645,2 837,7 130% 4081,1 5340,8 131%

Cantidades de familias de productos por agencias
7 —
6 -
5 -
4 - M Agencia Grafica
; 1 B Agencia Cienfuegos
1 - - . . W Agencia ANAV
0 T T T T T T B Agencia Catastro
. S N o > Q
IS & Na & & &0 Agencia Isla de la Juventud
& N \s <o Q i
> N @ @ S N N L
& ¥ ¢ 5 \Q,\ & H Divisién de Computacién
& & v & i <@
e 00 v.% \'b b@
' o O
X N
& &
Q) S
&

Figura 1.4: Cantidades de familia de productos por agencias
Fuente: Elaboracion propia a partir de Fernandez (2012)

La organizacion se pronuncia por el mantenimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad y su mejora continua para lograr recertificar segun los que establece la Norma ISO

9001: 2008 (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2000).
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La ciencia y la innovacién tecnoldgica contribuyen, con la introduccion de sus resultados, al
desarrollo y mejoramiento de la cartera de productos y servicios, para lo que existe apertura en

la organizacion, motivaciones para el desarrollo de esta investigacion.

1.5- Conclusiones del Capitulo |

Al término de este Capitulo se concluye:

1. La calidad y su gestion en las organizaciones adquieren cada vez mas relevancia.
Constituye un interés latente acercarse a criterios de los clientes y definir acciones que
orienten la mejora continua para responder a sus demandas y a las del cambiante entorno,

en empresas productoras de bienes y/o prestadoras de servicios.

2. En los Ultimos afios es evidente el crecimiento del sector de los servicios, estos tienen
caracteristicas complejas en relacion con los productos, en cuanto al entendimiento de la
calidad. En funcion de ello, se han identificado varios modelos que la explican, resultando
entre los mas empleados: el SERVQUAL y, una de sus aplicaciones, el SERVPERF.
Ademas, se cuenta con procedimientos que orientan la forma en que debe desarrollarse el

proceso de evaluacion.

3. La Empresa Geocuba Cienfuegos, subordinada al Grupo Empresarial Geocuba, se destaca
por la variedad de productos y/o servicios que ofrece en las seis agencias que posee, cinco
de estas ubicadas en territorio provincial. Las distingue el sobrecumplimiento de los planes
en moneda nacional (CUP). Un analisis comparativo de los resultados econémicos y las
cantidades de familias de productos de las agencias, permite definir como objetos de

estudio: la Agencia Grafica y la Agencia Cienfuegos.
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Capitulo I1




Capitulo II: Procedimiento de Curbelo (2013) para la evaluacion de la calidad

percibida de servicios

Introduccién

En este Capitulo se realiza un examen critico de la metodologia que actualmente se sigue para
la evaluacion de la calidad percibida en el caso de la Empresa Geocuba Cienfuegos. Ademas,
se efectlia un andlisis de los diferentes procedimientos de evaluacion de la calidad percibida
que sustenta la seleccion del que se empleara en la presente investigacion, a la vez que se

detalla el mismo y las herramientas utiles para su implementacion.

2.1- Evaluacion actual de la calidad de servicios en la Empresa Geocuba Cienfuegos

En relacion con la evaluacién de la calidad percibida, considerando que se tenia certificado el
Sistema de Gestion de la Calidad, la empresa cuenta con precedentes en el tratamiento de la
temdtica, lo que queda descrito en sus manuales de organizacion y procedimientos y es
analizado por la Direccién de Mercadotecnia a la que tributan los procesos comerciales en los

gue se desarrolla el contacto directo con los clientes.

En Geocuba Cienfuegos se tiene una Metodologia para la Evaluacion de la Satisfaccién de los
Clientes, la misma sustenta la evaluacion en la escala SERVQUAL, luego de ser ajustada y
validada previamente para procesos como los que se desarrollan en esta, lo que se ha
notificado desde la Direccion Nacional. En dicha metodologia se tienen los apartados que se
describen seguidamente: generalidades, tamafio de muestra, procesamiento de encuestas e

interpretacion de los resultados.

Generalidades: El deseo de mejorar la calidad de los servicios y productos ofrecidos por las
empresas ha impulsado a trabajar cada dia con la mejora continua para lograr los objetivos
planteados, por ello el servicio al cliente es un factor importante en el ambito de la organizacion
y de la misma manera puede ser también un problema, ya que si no se lleva a cabo de la

manera correcta podria resultar un fracaso.

En empresas del Grupo Empresarial (GE) Geocuba surge la necesidad de determinar de una
manera acertada, el nivel de satisfaccion del cliente con respecto al servicio brindado y de ser
capaces de detectar aquellas inconformidades sefialadas por estos, lo que sin dudas permitira

establecer un mecanismo de mejora continua verdaderamente eficaz.
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Para ello se escoge la metodologia SERVQUAL, que ha permitido obtener la satisfaccion del
cliente y el indice de calidad en el servicio, de manera sisteméatica y fidedigna; siendo aplicada
en el Organo Superior de Direccion Empresarial a los clientes principales segln la indicacion
dela Direccion General de Geocuba para tales efectos.

El cuestionario SERVQUAL se adapta para el caso de Geocuba tomando como base la
descripcion de los servicios que brindan las empresas y manteniendo el uso de la escala Likert:

1. Totalmente en desacuerdo- Extremadamente insatisfecho
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

o M 0N

Totalmente de acuerdo- Extremadamente satisfecho

Las encuestas incluyen dos preguntas abiertas que ayudaran a identificar aquello que no
cumple con las expectativas del cliente y lo que espera del servicio. La aplicaciéon de las
encuestas se hara 2 veces al aflo por correo electrénico o mediante entrevista directa con el

cliente en cuestion.

Determinar el tamafio de la muestra: Disefiado el cuestionario y acordado el momento de su
aplicacion se determina el tamafio de la muestra, o sea, la cantidad de clientes a la que le sera
aplicada la encuesta. Es conocido que estudiar a toda la poblacion (listado de clientes
principales), seria la manera mas exacta de conocer lo que se pretende evaluar, es casi
imposible en la practica debido a la falta de tiempo y de recursos, por lo que se estudia solo una
parte de ella, para posteriormente, generalizar o inferir los resultados obtenidos a todos los
clientes. En el caso de Geocuba, la poblacion que se estudia es finita, pues se conoce la
cantidad de clientes que la componen. Teniendo en cuenta ademas, que todos los clientes

tienen la misma probabilidad de formar parte del estudio, el muestreo es probabilistico.

Procesamiento de las encuestas e interpretacion de los resultados: Una vez aplicadas las
encuestas, se pasard la informacion obtenida a una base de datos utilizando una hoja de datos
de Excel, con el fin de organizarla en una tabla que permita ver los resultados de una manera

mas clara y entendible para detectar las areas de oportunidad.

Se representara en un grafico de barras para las cinco dimensiones que ayudara a determinar
en cudl de estas hay una area de oportunidad, ademas se hara una tabla mostrando los

promedios de las cinco dimensiones y el promedio general, después se realizara una grafica de
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brechas (Percepciones-Expectativas) para observar la diferencia que existe entre las mismas
dentro de cada dimension. Por Ultimo se hara una lista de la seccién de comentarios la cual
ayudara a identificar con lo que el cliente no esta conforme respecto al servicio. La
interpretacion de cada una de las preguntas se hard mediante las graficas y la escala de Likert
utilizada.

Una vez obtenidos los resultados de las puntuaciones de las encuestas se realizara un andlisis
cuantitativo donde se sumaran las puntuaciones de cada encuesta para cada item y se dividira
este nimero entre el total de los clientes encuestados para obtener el promedio de cada uno de
los mismos. Ademas se obtendra el promedio de las dimensiones de calidad y un promedio

general de las dimensiones.

Posteriormente se realizara otro analisis cuantitativo que consiste en la diferencia de promedios
de (Percepciones — Expectativas), lo que representa el nivel de calidad percibida. Luego se
procederéa a calcular el indice de Calidad en el Servicio (ICS) por cada dimension, a partir de los

items que lo integran, para efecto de comparacion, utilizando la siguiente férmula:
ICS= importancia * (Percepciones — Expectativas)

Por ultimo se calcula el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma férmula o la

sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimensién: ICS global =Z i ICS.

En la interpretacion de este indice se analiza: si es un numero negativo, indica que las
expectativas son mayores que las percepciones; si el nimero es positivo, indica que las
percepciones de los clientes estan por encima de las expectativas, lo que significa que la

empresa si estd cumpliendo sus expectativas.

La encuesta que se valida para tales fines aparece en el Anexo 9. NGtese que en esta de 22
items del SERVQUAL, sélo se trabaja con 15, resultado de la investigaciéon realizada para
garantizar la efectividad de su utilizacion segun se expresa en entrevista no estructurada a

trabajadores de la organizacion que llevan esta actividad.

Moreno (2014) al evaluar la calidad percibida siguiendo la metodologia descrita concluye que
las principales probleméticas en el | semestre de 2014 se relacionan con:
= La Empresa de Geocuba consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para

brindar un buen servicio.
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La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es
satisfactoria.
La Empresa de Geocuba concluye el servicio en el tiempo prometido.

En aras de analizar la metodologia actual se efectlan varias sesiones de trabajo en grupo en

las cuales se identifica que:

No se han realizado estudios de expectativas para conocer las prioridades de los clientes,
estas se consideran siempre en el valor mayor (5).

Las encuestas se realizan en cualquier momento del intercambio con los clientes: lo mismo
al inicio del servicio, que durante la espera, que finalizado este; ello condiciona las
respuestas.

El estudio se efectlia semestralmente y no se tienen en cuenta andlisis intermedios, pese a
la existencia de indicaciones directivas que orientan que se ejecute trimestralmente.

Se encuesta a los clientes que reciben el servicio en el periodo en que se efectla la
evaluacioén sin considerar otros clientes que hayan recibido el mismo durante el periodo que
se analiza.

En la determinacion del indice de calidad de servicios (ICS) se establece un nivel de
importancia que no se encuentra determinado. En la practica se trabaja con los promedios
por dimension, estos menos las expectativas (todas en 5) indican las brechas, del promedio
de las brechas resulta el valor de la calidad del servicio general.

La metodologia orienta solamente el momento de la evaluacion pero la organizacion
requiere de otras herramientas que favorezcan la toma de decisiones a posteriori para el

desarrollo de la mejora continua.

En funcion de lo anteriormente abordado a modo de diagnéstico se establece la necesidad de

implementar un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida que facilite la

realizacion de dicha actividad en la organizacion.

2.2- Analisis de los procedimientos para evaluacion de la calidad percibida

En el Capitulo I, apartado 1.3, se presentan cuatro procedimientos que aparecen en la literatura

para la evaluacion de la calidad percibida de servicios. En la Tabla 2.1 se realiza un analisis

comparativo de estos, considerando los requisitos que establecen los sistemas de gestion de la

calidad (Norma ISO 9001: 2008) y la operatividad de los mismos en el caso concreto de una

organizacion como la Empresa Geocuba Cienfuegos.
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Tabla 2.1: Analisis comparativo de procedimientos para la evaluacion de la calidad

percibida de servicios

Fuente: Elaboracién propia

Procedimientos

Diazy Pons Moreno Gonzalez Curbelo
Criterios
(2009) (2010) (2013) (2013)

Numero de fases o etapas 3 5 4 4
Numero de pasos 8 12 13 10
Orientacién a descripcion de procesos de No Si Si Si
servicios
Enfoque a clientes Si Si Si Si
Enfoque a la mejora continua Si Si Si Si
Relacion con la satisfaccion No No No Si
Creacion de equipos de trabajo vy No Si Si No
capacitacion del personal

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se decide elegir como procedimiento a emplear en el
estudio, el de Curbelo (2013). Dicho procedimiento facilita el enfoque a procesos, a clientes, a la
mejora continua e implica andlisis que relacionan la calidad percibida con la satisfaccion. El
mismo no incluye la creacion de equipos de trabajo y su preparacion, lo cual no es un
impedimento dado que en la Empresa Geocuba Cienfuegos se cuenta con una especialista que
domina la actividad y reconoce las ventajas de la implementacién del procedimiento

mencionado para mejorar su trabajo cotidiano.

2.3- Procedimiento de Curbelo (2013) para la evaluacion de la calidad percibida

El procedimiento de Curbelo (2013) validado en el sector de la salud como se explica en el
Capitulo I, se sustenta en los principios que aparecen en la Figura 2.1.
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Figura 2.1: Principios del procedimiento de evaluacién de la calidad percibida
Fuente: (Curbelo, 2013)

La investigadora los explica como se especifica seguidamente:

Enfoque a procesos: La descripcion del proceso de servicios que evaluara el cliente es el
punto de partida para el entendimiento interno del mismo y asi se considera relevante que

se realice.

Mejora continua: Al enfocar las mejoras se tiene en cuenta la retroalimentacion permanente

a la organizacion para garantizar que los clientes se mantengan satisfechos.

Enfoque a clientes: Solo los clientes de los servicios son los responsables de evaluar la
calidad del servicio y en funcion de su percepcion se identificaran oportunidades de mejora

para garantizar un incremento de la satisfaccion.

Enfoque sistémico: Cualquiera de los servicios en que se aplique el procedimiento que se
pretende validar se integra al sistema empresa, no ocurre Como un proceso aislado y como
tal su relaciéon con otras partes componentes del mismo queda declarada al efectuar la
evaluacion de la calidad percibida.

Aplicabilidad: El procedimiento en su presentacion queda lo suficientemente detallado y con
las herramientas necesarias para su aplicacion aun por aquellas personas que no sean

especialistas en el tema.

41



= Aprendizaje continuo: El procedimiento orienta a las organizaciones en el aprendizaje
continuo y asi posibilita la potenciacion de esta capacidad, considerando la

retroalimentacion para la mejora que tiene en cuenta el mismo.

= Adaptabilidad: El procedimiento puede generalizarse a otros servicios en los que es usual la
realizacion de estudios de calidad percibida.

= Pertinencia: El procedimiento estd disefiado para una aplicacion constante en las
organizaciones que garantice conocer el estado de opinion de los clientes sobre los

servicios que reciben mas alla de las quejas y/o reclamaciones que puedan o no realizar.

= Flexibilidad: El procedimiento es flexible en cuanto a que, en dependencia de la etapa que
se apligue y el servicio, pueden omitirse algunos pasos sin afectar la evaluacion final,
considerando su pertinencia y sin perder la l6gica de analisis. También lo es en cuanto a las

herramientas que se proponen para la consecucién de cada uno de los pasos.

= Consistencia logica: El procedimiento se articula de una forma légica que permite cumplir
con los principios anteriores para lo que esta compuesto de etapas y como parte de las
mismas de diferentes pasos, todo ello cohesionando criterios relacionados con calidad

percibida y su evaluacion.

Los mismos principios mencionados garantizan también la acertada decision de seleccionar
este procedimiento para la investigacion que se pretende desarrollar en la Empresa Geocuba

Cienfuegos.

El procedimiento de Curbelo (2013) aparece en la Figura 2.2 y se detalla en cuanto a sus pasos
y posibles herramientas en la Tabla 2.2. El procedimiento de Curbelo (2010) para el disefio de
instrumentos de medicién que se aplica en la etapa Il- paso 3, tiene un total de VIl etapas y 16
pasos que incluyen: revision de la literatura, trabajo con expertos, disefio del instrumento
propiamente y analisis de sus propiedades métricas: fiabilidad y validez, entre los mas
representativos, este Ultimo se aplica en caso de ser necesario. Dicho procedimiento se

muestra en el Anexo 10.
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Figura 2.2: Procedimiento para evaluar la calidad percibida de servicios

Fuente: (Curbelo, 2013)



Tabla 2.2: Pasos y herramientas por etapas del procedimiento para evaluar la calidad

percibida del servicio
Fuente: (Curbelo, 2013)

Pasos Posibles herramientas

PASO 1. Caracterizacion de la organizacion

objeto de estudio.

Revision y analisis de documentos.
Entrevista.

Mapa de procesos.

PASO 2: Caracterizacion del servicio en que
se efectuard la evaluacién considerando los
requisitos en la legislacion vigente en

materia de calidad.

Revision y andlisis de documentos.
Entrevista.

Observacion directa.

Ficha de procesos.

Diagrama de flujo.

Diagrama SIPOC.

PASO 3

Primera evaluacién: Aplicacion  del
procedimiento de Curbelo (2010) para el

disefio de instrumentos de medicion.

Evaluaciones periddicas: Aplicacion del

instrumento para evaluar calidad percibida.

Revision de la literatura.
Entrevista.

Metodologia Delphi.
Cuestionario.

Analisis de fiabilidad.
Analisis de validez.

Cuestionario.

PASO 4: Andlisis de los resultados.

Estadistica descriptiva.

PASO 5
Primera evaluacion: Estimacién y analisis

de la satisfaccion.

Evaluaciones periddicas: Determinacion y

analisis de la satisfaccion.

Andlisis discriminante.
Andlisis de correlacion.

Estadistica descriptiva.
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PASO 6: Planeacion de las acciones de
mejora en funcibn de los resultados

alcanzados (P).

Tormenta de ideas.
Entrevista.

Diagrama causa- efecto.
Diagrama de Pareto.
Seleccion ponderada.

Técnica 5W y 2H (Plan de mejora).

PASO 7: Puesta en practica de las mejoras

propuestas (H).

Observacion directa.
Técnica5W y 2 H (Plan de control).

PASO 8: Verificacién de las mejoras y su

comportamiento (V).

Entrevista.
Cuestionario.

Estadistica descriptiva.

PASO 9: Continuar con la puesta en

practica de las mejoras si son estas

Técnica 5 W y 1 H (Plan de control).

adecuadas y brindan los resultados

deseados para el servicio (A).

PASO 10: Informe de resultados Estadistica descriptiva.
alcanzados.

La primera etapa adopta los pasos en funcién del avance que se tenga en la organizacién

En cuanto al procedimiento la autora establece algunas precisiones generales como son
(Curbelo, 2013):

en materia de evaluacion de calidad percibida. Se dan tres situaciones:

v Si es la primera vez que se evaluara la calidad percibida en procesos de una

organizacion con el enfoque que se propone en esta investigacion: En este caso se

siguen los pasos tal cual se han descrito.

v Si ya se han evaluado otros servicios pero se incluye uno nuevo: Se comienza desde el

paso 2 de los detallados para el servicio en que se analizara la calidad percibida.
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v Si ya se ha evaluado el servicio pero se procede a realizar este proceso

sistematicamente: Puede omitirse la primera etapa por completo.
= En la segunda etapa se seguiran los pasos de acuerdo a las variantes que se exponen:

v' Si es la primera vez que se evalla la calidad percibida en el servicio: Se debe disefiar un
instrumento que permita cumplir este fin con fiabilidad y validez comprobadas.

v Siya se ha evaluado antes la calidad percibida: Se aplica el instrumento antes disefiado.

= En la tercera etapa en que se desarrolla el quinto paso del procedimiento se debe
considerar:

v Si es la primera vez que se determina la satisfaccion teniendo en cuenta las variables en
estudio que forman parte del instrumento disefiado: Esta debe ser estimada
considerando analisis estadisticos para luego valorar los resultados.

v' Si ya se ha estimado antes la satisfaccion: Se procede a determinar ésta segun el
modelo establecido para cada servicio en particular.

= En la cuarta etapa una vez se ponen en practica las mejoras propuestas (paso 7), se puede
pasar, en lo que estas se verifican y reajustan en caso de ser necesario, a los pasos
iniciales del procedimiento teniendo en cuenta lo anteriormente abordado. Debe notarse que
esta se desarrolla siguiendo el Ciclo PHVA que propone Deming para la mejora continua
como ya se ha precisado antes.

Para lograr implementar el procedimiento de Curbelo (2013) se requiere de la aplicacion de
diferentes herramientas, antes especificadas en la Tabla 2.2, a estas se dedica el apartado a

continuacion.

2.4- Herramientas Utiles para el desarrollo de la investigacion

En lo adelante se describen herramientas Utiles para el desarrollo de evaluaciones de la calidad
percibida segun lo declaran los autores de més reciente referencia sobre el tema Curbelo
(2013) y Gonzélez (2013).

= Mapa de procesos

El mapa de procesos es definido por Beltran et al. (2003) como la representacion grafica de la
estructura de procesos que conforman el sistema de gestion. Por su parte, Pons y Villa (2006)

conceptualizan los procesos en tres niveles como se muestra en la Figura 2.2.

En un mapa de procesos deben quedar incluidos los procesos que corresponden a cada una de

las categorias que se explican.
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Procesos estratégicos

Procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrateqias.
] [

=

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

__.——-—'-'_'—_'_—_'—_H—_‘_—_‘__'_‘—‘—'——.__

| |
Procesos de soporte

Pmcesos que abarcan las actvidades necesanas para el
comrecto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Figura 2.3: Tipologia de procesos en el mapa
Fuente: (Ponsy Villa, 2006)
= Diagrama SIPOC

Este diagrama permite entender las interrelaciones entre los proveedores del proceso (S), las

entradas (1), el proceso en si (P), las salidas(O) y los clientes (C) que las reciben.

Esta herramienta se utiliza cuando no esta claro: ¢Quién provee entradas al proceso?, ¢Qué
especificaciones se ponen en las entradas?, ¢Quiénes son los clientes verdaderos del

proceso?, y ¢ Cudles son los requerimientos de los clientes?

Un diagrama SIPOC se ilustra como aparece en la Figura 2.3, ubicando en cada apartado lo
que/quien corresponde, por tanto se requiere de la aplicacion de entrevistas, observacion,

revision de documentos, por mencionar algunas herramientas.

CTQs CTQs

Proveedor Insumos P"PCé$\° Salida Clientes

l.__’ I Mapa de

Proceso

Figura 2.4: Mapa de proceso (SIPOC)
Fuente: (Pons y Villa, 2006)
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= Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo permiten la descripcibn de las actividades de un proceso y sus
relaciones (Beltran et al., 2003). Para la representacion de este tipo de diagramas se requiere
de informacién que se codifica empleando los simbolos que aparecen en la Figura 2.4.

o

Inicio o fin i S& susls utilizer sste simbalo pare repressntar &l origen de une entreds o &l destino de
'\ do un proccoo / une selida. 58 emplks pere sxpresar &l comisnzo o @l fin de ur conjunts de ectividedes.
. s
. Dentro del disgrams de proceso, 5 eMpes pErs repressntsr Lne sctivided, =i bisn
Actividad t s 3 =5
embién pusds lleger & representar un conjunts de sctivid sdes.
o
e Macizifn = Representa una decisian. Las zalidas suslen tener & menos dos flechas (opciones).
Represantan el flujo de productos, informacion, .. y la secuencia en que =& sjecutan lss
actividedes.
Bocaaonto Representan un documento, S2 suelen uiilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevants,
———
\-\"'-\-\_,_ — //
Rapresantan 2 una basse de datos vy s& suele utilizar para indicar |z introduccian o regis-
- B 5 Y-
B iadeton o de deos en una bese de dstos (hebitualmente irforms tics)
—

Figura 2.5: Simbolos mas empleados en la representacion de diagramas de flujo
Fuente: (Beltran et al., 2003)

El investigador, empleando herramientas propias para la captacion de informacion, puede llegar
a conocer el proceso para registrar su flujo basico con el mayor nivel de precisién que permita

entender este leguaje comun al analizar procesos.
= Fichade proceso

Una ficha de proceso se puede considerar como el soporte de informacion que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en

el diagrama, asi como para la gestion del proceso (Beltran et al., 2003).

En la literatura se encuentran diferentes tipos de fichas de procesos en cuanto a la informacion
gue incluyen pero son elementos comunes: nombre, responsable, objetivos (mision),
descripcion del proceso, recursos necesarios, documentacién normativa, alcance, procesos del
sistema con gue se relaciona, cadena proveedor - cliente, inspecciones, registros, variables de

control e indicadores para medir el proceso.
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La ficha permite entender, como documento que acompafa el proceso, desde su descripcion

hasta su evaluacion.

= Revision y anédlisis de documentos

Consiste en revisar documentos existentes en las organizaciones y analizarlos para obtener
informacion necesaria para la investigacion que se realice, cuyo sustento tedrico nace de la

revision de la literatura.

En cuanto a la informacién existente en documentos y en la literatura, son utiles (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 1998):

v" Reuvision de fuentes primarias de informacion: libros, antologias, articulos de publicaciones
periddicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, trabajos presentados
en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, revistas cientificas, que proporcionen
datos de primera mano.

v" Revision de fuentes secundarias y terciarias de informacion: Consisten en compilaciones,
listados de referencias publicadas en un area del conocimiento en particular, bases de

datos, son publicaciones que se refieren a las fuentes primarias y secundarias.

Particularmente la revisién de la literatura puede iniciarse con el apoyo de medios de busqueda
como los que se encuentran en Internet, mediante el acercamiento a especialistas en el tema,

o acudiendo a bibliotecas, tres de las variantes mas empleadas en la actualidad.
= QObservacion directa

La observacion consiste, segln plantean Cortés e Iglesias (2005) referenciando a Olabuénaga
e Ispizua (1989), en contemplar sisteméatica y detenidamente como se desarrolla la vida social,

sin manipularla ni modificarla, tal cual ella discurre por si misma.

La observacion, por principio, es susceptible de ser aplicada a cualquier conducta o situacion.
Pero una observacién sin una adecuada planificacion pierde interés y los resultados no son

utilizados con efectividad (Cortés e Iglesias, 2005).

La observacion se ha clasificado, entre otros criterios, en:
v' Directa o indirecta: Dado el conocimiento del objeto de investigacion.
v Participante o no participante: Considerando el nivel de participacion del sujeto que se

observa.

49



El modo de efectuarla lo define el investigador en funcion de las caracteristicas del estudio que

realice.
= Encuesta

La encuesta, como método de investigacidén cientifica, es uno de los mas utilizados porque
persigue obtener respuestas a un conjunto de preguntas. Estas pueden presentarse en forma

de entrevista o cuestionario.

v Entrevista

Es una conversacion de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en
la que se establece un proceso de comunicacién en el que se intercambia informacion
(Hernandez et al., 1998).

En su tipologia la mas abordada es la que la clasifica en: estructurada y no estructurada. La
entrevista se considera estructurada, si se basa en un grupo de preguntas predeterminadas; y
no estructurada, si en esta el investigador puede formular preguntas no previstas, posibilitando
mayor flexibilidad en el tipo de pregunta y respuesta a ejecutar. Otras formas de clasificar las
entrevistas son: informativa u orientada, individual o grupal y exploratoria, introductoria o de

control (Hernandez et al., 1998).
v' Cuestionario

El cuestionario es un instrumento que se elabora por escrito y en el que se realizan
interrogantes que permiten obtener informacién con determinados objetivos, estos deben
quedar explicitos al intercambiar con los participantes que representan a una poblacion

determinada para la que fue disefiado.

Las preguntas se organizan de acuerdo con determinados requisitos en un cuestionario, cuya
elaboracion requiere de un trabajo cuidadoso y, a su vez, esfuerzo y tiempo para prepararlo

adecuadamente, y que sirva para despertar el interés de los sujetos que lo responderén.

Al estructurar el instrumento de medicion, en el caso de los cuestionarios no deben obviarse

consideraciones como las que plantean Hernandez et al. (1998):

- La introduccion del cuestionario expone las instrucciones para responderlo, debe ser breve
y explicar el propdsito del mismo, sin dejar de agradecer al respondiente por el tiempo que

dedica a contestarlo.
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- Las primeras preguntas del cuestionario no deben ser dificiles de responder ni muy directas,
estas se ubican en el desarrollo.

- Las preguntas deben ser claras y comprensibles para los respondientes, no deben
incomodarlo, no deben inducir a las respuestas, el lenguaje utilizado en las preguntas debe
ser adaptado a las caracteristicas del respondiente.

- Sobre el tamafio del cuestionario no existe una regla, debe tenerse en cuenta que si es muy

corto se pierde informacion y si es muy largo puede resultar tedioso al responder.
= Tormenta de ideas

La tormenta o lluvia de ideas es una forma de pensamiento creativo encaminada a que todos
los miembros de un grupo participen libremente y aporten ideas sobre un tema (Gutiérrez y de
la Vara, 2004).

Las reglas esenciales en su realizacién son (Colectivo de autores, 2005; Cortés e Iglesias,

2005):

v" No evaluacion de las ideas.

v' Aliente las ideas atrevidas.

v' Tome las ideas de otros y contribuya a ellas.

v" Luche por la cantidad de ideas, limite estas en funcién del tiempo y de las caracteristicas de
los participantes, del debate que se genere.

= Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva se refiere a procedimientos para resumir y presentar datos
cuantitativos de manera que revele las caracteristicas de la distribucion de los datos (Oficina

Nacional de Normalizacion, 2005).

Entre los analisis de la estadistica descriptiva que tienden a ser reiteradamente realizados en la
literatura revisada se encuentran la determinacion de: moda, mediana, media, rangos, la
desviacion estandar y la varianza, ademas de las frecuencias. Los resultados que se obtienen
permiten caracterizar a las muestras o poblaciones a partir de datos que guardan relacion con el
objetivo del estudio que se realice. Todo lo que aparece abordado en textos de estadistica y se
puede obtener haciendo uso de paquetes de programas como el SPSS, el Statgraphics y/o

Microsoft Excel.
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= Analisis de fiabilidad

La confiabilidad es la probabilidad de que un componente o sistema desempeiie
satisfactoriamente la funcién para la que fue creado, durante un periodo establecido y bajo
condiciones especificas de operacion (Gutiérrez y de la Vara, 2004).

Para el andlisis de confiabilidad pueden utilizarse diferentes procedimientos, estos son

explicados por Hernandez et al. (1998):

v" Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest): El instrumento de medicién es aplicado
dos 0 mas veces a un mismo grupo de personas luego de un periodo de tiempo. Las
correlaciones entre los resultados de las diferentes aplicaciones permitiran evaluar la
confiabilidad.

v' Método de formas alternativas o paralelas: En este procedimiento no se administra el mismo
instrumento de medicidn sino dos 0 mas versiones equivalentes a este. Los resultados de
las aplicaciones deben estar correlacionados, los patrones de respuesta deben variar poco.

v' Método de mitades partidas (split- halves): Este procedimiento supone una sola aplicacion lo
que considera es la divisién del conjunto total de items en dos mitades, y se comparan las
puntuaciones de ambas, si el instrumento es confiable las puntuaciones de ambas deben
estar correlacionadas.

v' Coeficiente Alfa de Cronbach: Este coeficiente requiere una sola administracion del

instrumento y su valor esta entre 0y 1.

De los procedimientos antes resumidos uno de los que mas se emplea es el Alfa de Cronbach,
recomendandose generalmente para que una escala sea confiable que tome valores mayores
gue 0,7. El analisis de confiabilidad, a partir de como se comporta esta si se elimina alguna de
las variables o items, permite definir cuales son las menos significativas en el estudio que se

realiza.

= Apéalisis de validez

Demostracion de la validez de contenido

Para ello es necesario un amplio estudio cualitativo de la literatura relevante y recoger las
impresiones de expertos en el tema investigado, académicos y profesionales, que aporten sus
criterios de acuerdo a la experiencia que poseen respecto al tema en cuestion (Diaz, 2006). Se
puede afirmar que un instrumento de medicion tiene validez de contenido si se siguen

correctamente las etapas | y IV, del procedimiento de Curbelo (2010).
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Demostracion de la validez de criterio

La validez de criterio se analiza comparando los resultados del instrumento empleado y un

criterio externo a este fielmente establecido (Hernandez et al., 1998).

Demostracion de la validez de constructo

La validez de constructo se suele determinar mediante un procedimiento denominado analisis
factorial, segun Hernandez et al. (1998) y Frias (2005), por sélo mencionar dos de los autores
que lo consideran. Este posibilita agrupar las variables, de acuerdo a sus relaciones, en un

conjunto de factores representativos.

Generalmente el analisis factorial se efectia tomando como modelo el andlisis de componentes
principales, apropiado cuando el interés primordial se centra en la prediccién del minimo
namero de factores necesarios para explicar un alto porcentaje de la varianza representada en

la serie de variables original.

El andlisis factorial puede tener caracter exploratorio o confirmatorio (Hair, Anderson, Thatam, y

Black, 1999):

v La aproximacion inductiva o exploratoria supone delimitar un nimero amplio de indicadores
gue supuestamente miden un constructo, encontrar los factores o dimensiones que explican
las relaciones entre este conjunto de variables a partir de criterios estadisticos, y definir
cada uno en funcion de las mismas.

v La aproximacién deductiva o confirmatoria va de la teoria hacia los hechos y permite una
valoracion de la correspondencia entre las caracteristicas entre el concepto planteado en la
teoria y los resultados obtenidos a partir de los datos.

El analisis factorial confirmatorio, aunque ya se han desarrollado procedimientos para
realizarlo independientemente, todavia se aplica a partir de una aproximacién exploratoria

con estos fines.

Al realizar un andlisis factorial debe tenerse en cuenta, considerando los criterios de Hair et al.

(1999), los elementos siguientes:

1- La comprobacién de los supuestos de este:
v' Tamafio muestral: Debe ser 100 o mas grande, por lo general el minimo es tener por lo
menos un numero de observaciones cinco veces mayor que el nimero de variables a ser

analizadas, siendo el tamafio aceptable un ratio de diez a uno.
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v

v

Medida de suficiencia de muestreo (MSA): Una medida para cuantificar el grado de
intercorrelaciones entre las variables y la conveniencia del analisis factorial. Este indice se
extiende de 0 a 1, llegando a 1 cuando cada variable es perfectamente predicha sin error
por las otras variables. La medida puede ser interpretada con las siguientes directrices: 0,80
0 superior, sobresaliente; 0,70 o superior, regular; 0,60 o superior, mediocre; 0,50 o
superior, despreciable; por debajo de 0,50, inaceptable. Se deben examinar primero los
valores MSA para cada variable y excluir aquellos que caen en la gama de inaceptables
Prueba de esfericidad de Bartlett: Es una estadistica que se utiliza para estudiar la
presencia de correlaciones entre las variables, contrastdndose dos hipotesis:

Ho: Las variables no estan correlacionadas en la poblacién, la matriz de

correlaciones es una matriz identidad.

H,: Existe correlaciéon entre las variables.
Para que el analisis factorial sea apropiado debe rechazarse la hip6tesis nula.
Medida de adecuacion de la muestra de Kaiser- Meyer-Olkin (KMO): Explica el grado de
adecuacion muestral a partir de una comparacion de los coeficientes de correlacion
observados con los coeficientes de correlacion parciales, indicando la fuerza de esas
relaciones entre variables. Este indice puede estar entre 0 y 1 considerdndose como
aceptable, a efectos del factorial, un KMO> 0,5.

Las estadisticas mencionadas son las mas significativas para asegurar que el analisis
factorial es adecuado para el estudio que se realiza, en caso de que no suceda asi deben
realizarse transformaciones para lograrlo o cambiar la técnica de analisis. Por ejemplo,
cuando el KMO<0,5 se debe revisar la diagonal principal de la matriz de correlaciones
antimagen gue contiene los valores de la medida de adecuacién muestral (MSA) para cada
una de las variables y eliminar las de MSA<0,5 consideradas inaceptables, lo que

evidenciara un aumento del KMO (Hair et al., 1999).

El criterio que se empleara para el calculo de la cantidad de factores a ser extraidos. En
este sentido existen varios criterios:

Criterio de raiz latente (con base en valores especificos): Sélo se consideran los factores
gue tienen raices latentes o autovalores mayores que uno, es decir que explican al menos
una variable. Los factores con autovalores menores que uno no son significativos y por tanto
se desestiman a la hora de incorporarlos en la interpretacion. El uso del autovalor para
establecer un corte es mas fiable cuando el niumero de variables esté entre 20 y 50.

Criterio a priori: El investigador establece el niUmero de factores.
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v' Criterio de porcentaje de varianza: Se basa en obtener un porcentaje acumulado
especificado de la varianza total extraida. Tal porcentaje depende del tipo de investigacion
que se realiza pero, generalmente, se establece un porcentaje de varianza explicada mayor
o igual que el 60%.

Estos son tres de los criterios mas utilizados, aunque también se emplean: criterio del contraste

de caida y heterogeneidad de la muestra, entre otros.

3- Meétodo de rotacion de factores

En la rotacién de factores se distinguen varios métodos, su eleccion depende del criterio del

investigador, estos se clasifican en dos categorias:

v" Rotacion ortogonal: Rotacién de factores en la que los ejes se mantienen formando angulos
de 90°, se incluyen en esta los métodos: Quartimax, Equimax y Varimax, este ultimo reduce
el niumero de variables con cargas elevadas en un factor.

v" Rotacién oblicua: Rotacién de factores cuando los ejes no se conservan en angulo recto,
entre estos métodos se sefalan: Oblimin, Promax, Ortoblique, entre otros.

4- Criterio para la significaciéon de las cargas factoriales

La definicién del criterio para seleccionar las cargas significativas es una de las consideraciones
mas importantes al desarrollar un analisis factorial porque de acuerdo a este se procede a la

interpretacion final de los factores.

Generalmente se evidencia en la literatura la utilizacién de cargas superiores a 0,5 pero Hair
et al. (1999) detallan la relacion entre tamafio muestral y significatividad de las cargas tal cual
se muestra en la Tabla 2.3.
Tabla 2.3: Directrices para la identificacion de cargas factoriales minimas significativas
basadas en el tamafio muestral
Fuente: (Hair et al., 1999)

Carga Factorial | Tamafo muestral necesario

para la significacién

0,30 350
0,35 250
0,40 200
0,45 150
0,50 120
0,55 100
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0,60 85
0,65 70
0,70 60
0,75 50

Tales aclaraciones son indispensables para la organizacion y resumen de datos mediante el
analisis factorial, lo que permite demostrar la existencia de validez de constructo y a su vez,

redisefiar el instrumento de evaluacion para que este tenga mejores propiedades métricas.

= Analisis discriminante

El analisis discriminante es una técnica estadistica multivariante cuya finalidad es analizar si
existen diferencias significativas entre grupos de objetos respecto a un conjunto de variables
medidas sobre los mismos para, en el caso de que existan, explicar en qué sentido se dan y
proporcionar procedimientos de clasificacion sistematica de nuevas observaciones de origen

desconocido en uno de los grupos analizados (Hair et al. 1999; Salvador, 2000).

Entre los estadisticos que brinda y que pueden ser utilizados en las interpretaciones se

encuentran (Colectivo de autores, 2006):

v' Para cada variable: medias, desviaciones tipicas, ANOVA univariado. Para cada analisis: M
de Box, matriz de correlaciones intra-grupos, matriz de covarianzas intra-grupos, matriz de
covarianzas de los grupos separados, matriz de covarianzas total.

v' Para cada funcién discriminante candénica: autovalores, porcentaje de varianza, correlacion
canonica, Lambda de Wilks, Chi-cuadrado.

v' Para cada paso: probabilidades previas, coeficientes de la funciéon de Fisher, coeficientes de

funcién no tipificados, Lambda de Wilks para cada funcién candnica.

= Andlisis de correlacion

Los andlisis de correlacion miden cémo estan relacionadas las variables o los 6rdenes de los
rangos, se justifican sobre la base de diferentes coeficientes que pueden apuntar a una relacion
negativa perfecta (—1) o a una relacion positiva perfecta (1), estos son: (Colectivo de autores,
2006)

v' Para las variables cuantitativas se utiliza el coeficiente de correlacion de Pearson.
v" Si los datos no estan normalmente distribuidos o tienen categorias ordenadas, se emplean

los coeficientes correspondientes a la Tau-b de Kendall o Spearman.
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La correlacion de Spearman es un excelente método para cuantificar la relacion entre dos

escalas de valores discretos y/o con jerarquia (Salinas, 2007).

Metodologia Delphi

La metodologia Delphi consiste en la utilizacién sistematica del juicio intuitivo de un grupo de

expertos para obtener un consenso de opinién. Los pasos que se siguen para ello son (Cortés e
Iglesias, 2005):

1-

2-

Concepcion inicial del problema: Esclarecer qué objetivo se persigue en el intercambio con
los expertos.
Seleccion de los expertos: En cuanto a la seleccion de los expertos debe calcularse el
tamafio de muestra y demostrar, a partir del calculo del coeficiente de competencia, que
poseen conocimientos y argumentacion suficiente en el tema que se analiza, lo que se
explica en los Anexos 11y 12.
Preparacion de los cuestionarios o encuestas: Se preparan las encuestas para hacerlas
llegar a los expertos y someterlas a su criterio.
Procesamiento y analisis de la informacion: En este paso se define si existe concordancia
entre los expertos o no mediante una prueba de hip6tesis donde:

Ho: El juicio de los expertos no es consistente. (No comunidad de preferencia)

H1: El juicio de los expertos es consistente. (Comunidad de preferencia)
Para esta prueba se debe calcular el coeficiente de Kendall (W) que no es mas que un
coeficiente de regresion lineal que da el grado de correlacion entre los expertos o la llamada
concordancia. Este es un indice, entre 0 y 1, que indica que no existe concordancia entre los
expertos, que no estan de acuerdo con las ideas reflejas en el trabajo, o que los expertos
concuerdan totalmente con los criterios planteados y el orden de los mismos,
respectivamente.
Las hipétesis planteadas pueden probarse si k> 7 (Cantidad de criterios para la evaluacion

de los expertos) utilizando el estadigrafo Chi- Cuadrado que se calcula:

Zczalculada - n(k _1)W Ztibulada = Zz (CZ, K _1)

Region critica: 2 calculado >y2 tabulado.

Chi — Cuadrado tabulado se localiza en la tabla estadistica que se corresponde con tal
distribucion para k — 1 grados de libertad y un nivel de significacion prefijada, generalmente,
a=0,056 a=0,01.
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Si se procesa la informacion en el paquete de programas SPSS se considera como region

critica: P-Value<a.

De no existir concordancia entre los expertos se sigue a otra ronda de andlisis hasta lograrla

realizando los cambios pertinentes en funcién de lo que evaltan.

= Técnicadelos 5por qué

Consiste en el cuestionamiento iterativo para determinar causas raices de las problematicas
detectadas. Esta técnica se auxilia de otras como la entrevista, la observacion y la tormenta de

ideas que facilitan determinar las relaciones causales entre diferentes probleméticas.

= Diagrama causa - efecto

Entre las siete herramientas béasicas de la calidad, ademas del diagrama de flujo ya abordado
se encuentra el diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o espina
de pescado. Este es un método grafico que relaciona un problema o efecto con los factores o
causas que lo generan. La importancia de este diagrama radica en que obliga a contemplar
todas las causas que pueden afectar el problema bajo analisis y de esta forma se evita el error
de buscar directamente las soluciones sin cuestionar a fondo cuéles son las verdaderas

razones (Gutiérrez y de la Vara, 2004).

Existen tres tipos basicos de diagramas causa-efecto que dependen de como se organiza la

informacién obtenida en la gréafica que lo ilustra (Gutiérrez y de la Vara, 2004):

v' Método de las 6M’s: Las causas se agrupan en seis ramas principales correspondientes a:
métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicién y ambiente.

v Método flujo del proceso: Consiste en construir la linea principal del diagrama siguiendo el
flujo del proceso y en ese orden se agregan las causas asociadas a las actividades que se
realizan en ese.

v' Método de estratificacién: Se presentan las causas por grupos de causas potenciales que
define el investigador segun su experiencia y/o la aplicacion de otras técnicas como la

tormenta de ideas.

El diagrama causa-efecto es el punto de partida para la aplicacion de técnicas de priorizacion
gue permiten determinar entre las causas, las que deben ser revisadas con mayor inmediatez

por su relevancia.

58



= Técnica5Wy 2H

Esta técnica es la que se utiliza al disefiar planes de mejora y planes de control, la misma a

partir de la respuesta a 7 interrogantes, permite organizar el trabajo a realizar luego de una

evaluacion del proceso. En la Tabla 2.4 se presentan dichas interrogantes.

Tabla 2.4: Resumen de la técnica 5Wy 2H

Fuente: (Covas, 2009)

Criterio Pregunta Accién
. Qué? ¢,Qué se hace? o
Asunto Eliminar tareas
o | ¢Por qué esta actividad es necesaria? innecesarias
Propaosito ¢Por que? i .
¢,Cual es su propdsito?
Lugar cDoénde? |¢Donde se hace?
. = : Cambiar la secuencia
Persona ¢Quien? | ¢Quien la realiza? L
0 combinacion
Secuencia | ¢Cuando? |¢Cuando es el mejor momento de hacerlo?
¢, Coémo se hace?
Método ¢,Como? | ¢Es este el mejor método? o
] Simplificar la tarea
¢, Hay otro método de hacerlo?
) ¢ Cuanto cuesta ahora? Seleccionar un método
Costo ¢Cuanto? . . . _ _
¢ Cuanto sera el costo después de la mejora? mejorado

2.5- Conclusiones del Capitulo Il

Al término de este Capitulo se concluye:

1. La Empresa Geocuba Cienfuegos cuenta con una metodologia que explica el momento de

evaluacién de la calidad percibida, sustentada en el modelo SERVQUAL, ademas con un

cuestionario validado para ello. El estudio de la forma actual de evaluacién permite asegurar

gue: no se conocen las expectativas de los clientes, no se asignan niveles de importancia a

las diferentes dimensiones del modelo, y se carece de un procedimiento que oriente la toma

de decisiones para el desarrollo de la mejora continua.

2. El andlisis de los diferentes procedimientos de evaluacion de la calidad percibida de

servicios, considerando los requisitos que establecen los sistemas de gestion de la calidad
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(Norma ISO 9001: 2008) y la operatividad de los mismos, permite elegir para la presente
investigacion el de Curbelo (2013). Dicho procedimiento posee cuatro etapas y diez pasos
perfectamente aplicables en la Empresa Geocuba Cienfuegos, que se detallan precisando
herramientas Utiles en su implementacion.
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Capitulo I11




Capitulo 1lI: Evaluacién de la calidad percibida de servicios de la Agencia
Cienfuegos perteneciente a la Empresa Geocuba

Introduccién

En este Capitulo se implementa el procedimiento de Curbelo (2013) para la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios de la Agencia Cienfuegos, finalmente se ofrecen
consideraciones para futuras aplicaciones del procedimiento.

3.1- Evaluacién de la calidad percibida a partir de laimplementacién del procedimiento de

Curbelo (2013) para el caso de la Agencia Cienfuegos

Seguidamente se implementa el procedimiento de Curbelo (2013) teniendo en cuenta el
desarrollo de cada una de las etapas y pasos que lo componen.

3.1.1 - Etapa |: Descripcién de la organizacion objeto de estudio y de los servicios a

analizar
PASO 1: Caracterizacion de la organizacién objeto de estudio

La organizacion objeto de estudio ya se ha caracterizado en el Capitulo |, destacandose que se

selecciona para efectuar la evaluacion de la calidad percibida la Agencia Cienfuegos.
PASO 2: Caracterizacion de los servicios en que se efectuara la evaluacion

La Agencia Cienfuegos se encuentra ubicada en Avenida 60 y Calle 21, Cayo Loco,
Cienfuegos. En el Anexo 13 se muestra el mapa de procesos de la misma. En la Agencia
Cienfuegos el momento de intercambio con el cliente se da en el proceso de Mercadotecnia o

Comercial que se describe en el Anexo 14 mediante un diagrama de flujo.

La Agencia Cienfuegos trabaja con cuatro tipos de contratos:
= Estado (CUP)

= Ventas Internas (CUC)

= Economia (CUPy CUC)

=  Geocuba

61



En la Tabla 3.1 se muestran los ingresos y la cantidad de clientes por tipo de contratos en el
afio 2013 y en la Figura 3.1 aparecen los aportes generados por tipo de contrato, los valores se

expresan en miles de peso.

Tabla 3.1: Ingresos y clientes por tipo de contrato (Afio 2013)

Fuente: Elaboracién propia

Cantidad Totales
Contrato )
de clientes | cup cuc

Estado 1 598,8 0
Ventas internas 5 0,00 | 157,70
Economia 74 1127,1 62,8
Geocuba 3 221 64,6

TOTALES 83 1946,9 285,1

Aportes generados por tipo de contrato

1200 11271
1000

800

598,8
600
400
221
200 157,70 —_—
. 62,8 64,6
0 0,00
0 [ [
Estado Ventas internas Economia GEOCUBA
H Totales CUP ETotales CUC

Figura 3.1: Aportes econdémicos por tipo de contrato (afio 2013)

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 3.2 se muestran los ingresos y la cantidad de clientes por tipo de contratos en el
primer semestre de 2014 y en la Figura 3.2 se grafican los aportes generados por tipo de

contrato, los valores se expresan en miles de peso.
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Tabla 3.2: Ingresos y clientes por tipo de contrato (I semestre de 2014)

Fuente: Elaboracién propia

i Totales
Contrato Cag;ltlecll']?gsde CUP CcucC
Estado 1 162,4 0
Ventas internas 1 0 80,9
Economia 34 711,4 33,6
Geocuba 5 133,4 6,3
TOTALES 41 1007,2 120,8

Aportes generados por tipo de contrato
800
711,4
700
600
500
400
300
200 162,4
133.4
100 80.9
| o
0 0 0 [— !
Estado Ventas internas Economia GEOCUBA
H Totales CUP ®Totales CUC

Figura 3.2: Aportes econémicos por tipo de contrato (I semestre de 2014)
Fuente: Elaboracion propia

A partir de la informacion anterior puede concluirse que Economia es el tipo de contrato que

mas ingresos ha generado en los Ultimos tiempos.

La Agencia Cienfuegos tiene dentro de sus servicios una amplia linea de productos los cuales
estan agrupados en siete familias de productos: Geodesia y Topografia, Cartografia Digital y
Sistema de Informacion Geogréfica, Mapificacion Topografica, Catastro, Estudios Marinos,

Cartografia Nautica y Servicios medioambientales.
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En el Anexo 7 aparecen los servicios o productos que se agrupan en cada una de las familias
antes presentadas. En la Figuras 3.3 y 3.4 se muestran los ingresos que ha tenido la agencia
por los diferentes servicios que ofrece en el 2013 y | semestre de 2014, respectivamente. Los
ingresos se expresan en miles de peso.

689,3 Aporte econémico por servicios
605,6
332,0
235,3
153,6
75,8 709
— . .
p 20, 14,4 19,7
— 0.0 59
cup cuc cup cue cup - —— ==
N cup cuc CUpP cuc
Geodesiay Catastro
3 Cartografia digital i ) .
Topografia “::S:)ﬁg(:::il:: Estudios Marinos  cartagrafia Nautica Servicios
Medioambientales
Figura 3.3: Aportes econdmicos por tipo de servicio (afio 2013)
Fuente: Elaboracién propia
1355 Aporte econémico por servicios
2352
1828
100.2 1185 1202
49 134
iy S -
cup - L &
cue cup cuc cup cuc cup cuc o o
cup cuc cup
. cuc
Geodesiay Topografia Cartografia digital Mapificacion Eetucios Mar
topografica studios Marinos Cartografia Nautica Servicios
Medioambientales

Figura 3.4: Aportes econdémicos por tipo de servicio (I semestre de 2014)

Fuente: Elaboracion propia
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En el afio 2014 la Agencia Cienfuegos disminuyo dentro de sus servicios la familia de productos
Catastro ya que la misma pasé a ser una agencia productiva independiente de la Empresa
Geocuba Cienfuegos.

Los datos anteriormente graficados muestran que el servicio que méas se destaca es el de
Geodesia y Topografia, ya que este es el que méas altos ingresos aporta a la agencia en el
periodo evaluado.

En materia de descripcién de los servicios en los Anexos 15, 16, 17 y 18 se muestran los
diagramas de flujo de cada proceso, algunos procesos incluyen mas de un servicio. En los
Anexos 19, 20, 21 y 22 aparecen los diagramas SIPOC y en los Anexos 23, 24, 25y 26 se
presentan las fichas de los procesos.

Una vez caracterizada la agencia objeto de estudio y sus servicios se procede a la evaluacion
de la calidad percibida.

3.1.2 - Etapa II: Evaluacion de la calidad percibida

PASO 3: Ajuste y aplicacion del instrumento para evaluar la calidad percibida

En este caso como ya se cuenta con un instrumento validado (Anexo 9) se procede a realizar
una revisién del mismo. El cuestionario se basa en la escala SERVQUAL pero de esta

solamente tiene 15 items distribuidos por dimensiones como aparece en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3: Dimensiones y items en el cuestionario validado para el caso de la Empresa
Geocuba
Fuente: Elaboracion propia

Cantidad de items en Cantidad de items en

Dimensiones SERVQUAL cuestionario validado
Elementos tangibles 4 2
Fiabilidad 5 5
Capacidad de respuesta 4 3
Seguridad 4 3
Empatia 5 2
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Teniendo en cuenta que esta escala se ha validado a nivel central (Direccion Nacional del
Grupo Empresarial Geocuba), se pretende revisar las propiedades métricas de la misma en los
estudios en curso. Para ello es necesario acudir al procedimiento de Curbelo (2010) al que
antes se ha hecho referencia (Anexo 10).

Del procedimiento de Curbelo (2010), considerando lo anteriormente especificado, se aplican
las etapas Ill, V y VI. La primera de estas hace alusién a la definicion del universo de la
poblacion y la seleccién de la muestra para el estudio; la segunda al disefio del instrumento, y la

tercera a la aplicacién del instrumento de evaluacién y la revision de las propiedades métricas.
Etapa llI: Definicién del universo de la poblacion y seleccién de la muestra.

PASO 5: Delimitacién de la poblacion

Se elige como poblacién a los clientes de la Agencia Cienfuegos en el | semestre de 2014.
PASOS 6 y 7: Definicién del tipo de muestreo y tamafio de muestra

Los clientes de la Agencia Cienfuegos en el | semestre de 2014 aparecen en el Anexo 27 Se
elige encuestar a la totalidad de estos por considerarse una cantidad pequefia a la que se

tienen posibilidades de acceso. Por tanto, el tamafio de muestra es de 41 clientes.
Etapa V: Disefio del instrumento de medicién
PASO 12: Disefio del instrumento de medicién

En el caso en estudio, como el instrumento se encuentra previamente disefiado, se realiza un
ajuste del mismo en funcion de las dimensiones del SERVQUAL (SERVPERF), ello facilita el
posterior procesamiento. Ademas se incluyen, para Unico uso de la investigacion, una pregunta
relacionada con la satisfaccion general con el servicio y otra con la importancia que los clientes
atribuyen a las diferentes dimensiones. Se mantienen las dos preguntas abiertas que cierran el

cuestionario. En el Anexo 28 aparece el instrumento de evaluacion de la calidad percibida.
Etapa VI: Aplicacion del instrumento de evaluacion y revision de sus propiedades métricas
PASO 13: Aplicacion del instrumento de medicion

El instrumento para evaluar la calidad percibida de servicios se aplica una vez ha concluido este

a los 41 clientes con que cuenta la Agencia Cienfuegos.
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PASO 14: Anélisis de fiabilidad y validez

Como el instrumento para evaluar la calidad percibida ya se encuentra validado en el Grupo
Empresarial no es necesario analizar la fiabilidad y validez, pero dado que nunca antes se han
probado las propiedades métricas del mismo en el contexto provincial, se considera oportuno
efectuarlo.

En la verificacion de la fiabilidad y validez se emplea el paguete de programas SPSS Version
19.0. Inicialmente se examinan los estadigrafos descriptivos y se profundiza en las variables
que poseen menor media (valor inferior que 4.5), moda y mediana, para estas Ultimas se
efectlia un estudio de la frecuencia de marcado, todo lo que aparece en el Anexo 29 y se

profundiza en ello en el PASO 4.

En el Anexo 30 se muestra el analisis de fiabilidad utilizando el Alpha de Cronbach, dicho
estadistico tiene un valor mayor que 0.7 (0.774), por tanto puede plantearse que el instrumento
posee fiabilidad. También se verifica la relevancia de los items si se elimina alguno de estos y

no se manifiestan cambios significativos.

En el caso de la validez se comprueban los tres tipos explicados en el Capitulo II:
= La validez de contenido queda demostrada en el estudio a profundidad del instrumento que
se realiza inicialmente en esta misma etapa teniendo en cuenta la revision de la literatura

sobre el tema efectuada en el Capitulo I.

= La validez de constructo se asegura a partir del andlisis factorial cuyos resultados se
resumen en el Anexo 31 y en la Tabla 3.4 a continuacion, este se efectia mediante el
método de Componentes Principales y rotacion Varimax. Las cargas se consideran

significativas a partir de 0.5, criterio que establece Curbelo (2013).

Tabla 3.4: Resultados del andlisis factorial

Fuente: Elaboracién propia

Criterios Resultados
Alpha de Cronbach 0.774
Tamafio muestral 41
Cantidad de variables 15
Variables a excluir- Criterio de Ninguna- Cargas
exclusion superiores que 0.50
Cantidad de factores- Por ciento de 5-69.045%
varianza explicada
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Determinante 0.001
KMO 0.655
Significacion asintotica de la prueba de 0.000
Esfericidad de Bartlett
MSA Todos mayores que 0.5
Comunalidades Todas mayores que 0.5

Los resultados anteriores indican el cumplimiento de los supuestos del andlisis factorial y de

esta forma la validez de constructo que posee el instrumento.
= Lavalidez de criterio se analiza en el PASO 4.
PASO 15: Ajuste del instrumento de medicién

En este caso se decide no realizar ajustes al instrumento sino mantenerlo como ya se ha

adecuado previamente dado que mantiene su fiabilidad y validez.

PASO 4: Andlisis de los resultados

Los resultados alcanzados se analizan en lo adelante, se toman como referencia los

estadisticos descriptivos mediana, moda y media para definir las principales deficiencias que

son:

= La Empresa Geocuba consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para
brindar un buen servicio. (Elementos tangibles)

= La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es
satisfactoria. (Fiabilidad)

= Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de Geocuba

son satisfactorios. (Fiabilidad)

En el Anexo 29 al realizar los estudios de frecuencia de marcado se corrobora que en ninguno
de los casos sobrepasan el 13% los valores por debajo de 4, ello indica que los clientes estan

de acuerdo con las variables que se miden redactadas siempre en sentido positivo.

En cuanto a las preguntas abiertas al final de la encuesta, los clientes que contestaron las

enfocan a los altos precios de los servicios/productos que comercializa la Agencia Cienfuegos.

Vale resaltar, que de las problematicas que se identifican en la Agencia Cienfuegos, dos
coinciden con las que tiene registradas la Empresa Geocuba en el primer semestre de 2014,

por tanto, puede plantearse que existe validez de criterio.
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3.1.3 - Etapa lll: Determinacion de la satisfaccion

La determinacion de la satisfaccidbn es un paso relevante en este estudio. En la encuesta
aplicada a los clientes se incluye una pregunta para evaluar esta, antes se ha especificado que
s6lo se afiade en el caso de la presente investigacion. El analisis descriptivo de esta variable
aparece en el Anexo 32.Véase que casi el 90% de los encuestados, se encuentran satisfechos

y en ninguno de los casos se ha marcado en los niveles minimos de satisfaccion (1-3).

Un andlisis interesante es el que se realiza en Anexo 33 en que se obtiene, a partir de un
estudio de clasificacién discriminante por pasos con altos por cientos de clasificacion de los
casos (mas del 85%), la variable que con mayor incidencia afecta la satisfaccién, esta es: La
correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es

satisfactoria. Nétese que este resultado coincide con los previamente resumidos.

PASO 5: Estimacién y analisis de la satisfacciéon

En la estimacién de la satisfaccion es importante conocer el criterio de los clientes sobre la
relevancia de cada una de las dimensiones del modelo que se utiliza (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), estudio que no se ha efectuado antes
en las agencias de Geocuba Cienfuegos, para ello se ha incluido esta pregunta también en el

cuestionario.

En el Anexo 34 se muestra el andlisis descriptivo que permite asegurar los niveles de
importancia que aparecen en la Tabla 3.5, para ello se toma como referencia la moda. La

dimensién mas importante es la capacidad de respuesta.

Tabla 3.5: Importancia de las dimensiones del SERVPERF segun los clientes
Fuente: Elaboracion propia

Dimensiones Importancia
Elementos tangibles 1
Fiabilidad 4
Capacidad de respuesta 5
Seguridad 3
Empatia 2

En este momento de la investigacion es necesario acudir a un grupo de expertos para definir los
coeficientes o pesos de las diferentes dimensiones del SERVPERF, considerando el criterio de

los clientes.
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En funcién de ello se calcula el nimero de expertos a partir de la Ecuacion 3.1 (Ver Anexo 11).
Para el caso en estudio se considera p=0.01, un nivel de confianza del 99% por lo que k=6,6564
y una precision del 10% resultando que el nimero de expertos es 7.

Ecuacion 3.1

p(1—-p)k 0.01(1-0.01)6.6564 0.0659
n = . = =

2 012 =00l - 6.59 = 7 expertos

El cuestionario que se entrega a los expertos aparece en el Anexo 35. En la Tabla 3.6 se
resume una caracterizacion de los expertos a quienes se acude. Nétese que algunos son
investigadores del tema y otros tienen la experiencia practica por ser trabajadores de la

Empresa Geocuba Cienfuegos.

Tabla 3.6: Caracterizacion de los expertos para la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Afos de experiencia Afios de experiencia

Expertos Lugar de labor Céteg?ria cercano al temade  como trabajador de
cientifica
calidad de servicios Geocuba

1 Universidad de MSc. 10 -
Cienfuegos

2 Universidad de MSc. 3 -
Cienfuegos

3 Universidad de MSc. 3 -
Cienfuegos

4 Universidad de MSc. 4 -
Cienfuegos

5 Geocuba - 2 5

Geocuba - 25 20

7 Geocuba - 2 2

Los resultados en cuanto a la determinacién del nivel de competencia se exponen en la Tabla
3.7. Los expertos consultados resultan de todos de media y alta competencia, predominando

este Ultimo nivel.
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Tabla 3.7: Determinacion del coeficiente de competencia de los expertos

Fuente: Elaboracién propia

Coef(ijciente o . 5 Coeficiente de
Expertos le Coeficiente de argumentacion competencia Nivel

conocimiento (Ka) (Kcom _Kc+Ka)

(Kc) P="3

1 0,90 0,3+0,5+4(0,05)=1 0.95~1 Alto
2 0,90 0,2+0,4+3(0,05)+0.04=0.79 0.845=0.85=0.9 Alto
3 0,90 0,3+0,4+4(0,05)=0.90 0.9 Alto
4 0,90 0,3+0,4+4(0,05)=0.90 0.9 Alto
5 0,80 0,2+0,5+2(0,04)+0,03+0,05=0.86 0.83 Alto
6 0,70 0,1+0,4+2(0,03)+2(0,04)=0.64 0.67 Medio
7 0,80 0,1+0,4+2(0,05)+2(0,04)=0.68 0.74 Medio

La consulta a expertos se realiza de la siguiente forma, a todos se les entrega previamente el
cuestionario que aparece en el Anexo 35, luego se organiza un encuentro para presentarles los
criterios de los clientes recogidos en la Tabla 3.5 y finalmente por consenso se asignan los
pesos para cada dimension.

En el caso del valor por dimension se utilizar4 la mediana, un criterio que validé en su
investigacion Curbelo (2013) y ha probado, en estudios posteriores (Cortiza, 2014; Diaz, 2014;
Sampayo, 2014; Salas, 2014), que es acertado.

La ecuacion para determinar la satisfaccion con los servicios de la Agencia Cienfuegos es:
SGi= (0.10*SEt)+ (0.25*SF;)+ (0.30*SCr;)+ (0.20*SS))+ (0.15*SE;) Ecuacion 3.2
Donde:

SG;- Satisfaccion general del cliente i con el servicio recibido.

SEt;- Satisfaccion del cliente i con los elementos tangibles (Mediana de los valores por items).
SF;- Satisfaccion del cliente i con la fiabilidad del servicio (Mediana de los valores por items).
SCr;- Satisfaccion del cliente i con capacidad de respuesta (Mediana de los valores por items).
SS;- Satisfaccion del cliente i con la seguridad (Mediana de los valores por items).

SE;- Satisfaccion del cliente i con la empatia (Mediana de los valores por items).
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Los valores obtenidos se llevan a la escala que propone Curbelo (2013) y aparece en la Figura
3.5. El cliente estard& muy satisfecho si SG=24,5, satisfecho si 4.5>SG=4, medianamente
satisfecho si 4>SG=3, insatisfecho si 3>SG=2 y muy insatisfecho si 2>SG=1. La evaluacion de
mal, regular, bien, muy bien y excelente se asocia a la calidad del servicio segun la percepcion

de los clientes.

<) 3 4 *

<P 1 2 3 4 45 3
: - Muy N Insatisfecho  Medianamente " Satisfecho Muy .
insatisfecho Regular satisfecho Muy bien satisfecho

Mal Bien Excelente

Figura 3.5: Escala para evaluacion de satisfaccion
Fuente: (Curbelo, 2013)

En el caso que se estudia, siguiendo la Ecuacion 3.2, se obtienen los resultados que se
muestran en el Anexo 36 y se resumen en la Figura 3.6. Todo ello empleando un Libro de

Microsoft Excel que se confecciona con tales fines.

Satisfaccion- Agencia Cienfuegos

5% 0‘%/_0%

® Muy satisfecho

m Satisfecho
Medianamente
satisfecho

m |nsatisfecho

® Muy insatisfecho

Figura 3.6: Resultados de evaluacién de la satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

En el Anexo 37 aparecen los resultados de un analisis de correlacion entre la satisfaccion
marcada por los clientes y la calculada a través de la ecuacién empleando el coeficiente Rho de
Spearman. En este caso, para un 5% de significacién bilateral, las correlaciones son
adecuadas, aunque su valor no supera 0.5y el error se considera alto lo que esta condicionado

porque una variable es discreta y la otra es continua, se puede emplear la ecuacion.
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Una comparacion entre ambos resultados permite concluir que predominan los niveles maximos

de satisfaccion, mediante la ecuacion se alcanza un mayor por ciento de clientes muy

satisfechos y se agrega un 5% de clientes medianamente satisfechos.

3.1.4 - Etapa IV: Mejora del proceso de servicio

PASO 6: Planeacién de las acciones de mejora en funcién de los resultados alcanzados

(P)

Las acciones de mejora se enfocan a los criterios que afectan la calidad percibida y, por tanto la

satisfaccion, antes presentados (PASO 4).

Cada una de estas deficiencias se analiza a profundidad utilizando como herramienta los 5 por

gué, para lo cual se organiza una sesion de trabajo con especialistas de la empresa. Los

resultados que se obtienen quedan resumidos en la Tabla 3.8.

Tabla 3.8: Andlisis de causas raices- Técnica de los 5 por qué

Fuente: Elaboracién propia

Problematicas

detectadas
La Empresa .
Geocuba no cuenta | © areade
con instalaciones | atenciona los
de una adecuada clientes no

apariencia, aptas
para brindar un
buen servicio en el
momento comercial

posee el confort
y organizacion
adecuados

El area de
atencion a los
clientes esta
desordenada 'y
poco atractiva
visualmente

No se cuenta con
el mobiliario
confortable para
gue los clientes
permanezcan el

No existe una
politica
inversionista
gue garantice el
mejoramiento
continuo de las
condiciones de
trabajo

tiempo de
elaboracion del
contrato
La Las materias Se compra a
correspondencia orimas y  travésde
entre la calidad del i intermediarios, no
producto o servicio | _Materiales directamente al
recibido y el precio | tenen precios proveedor primario
. pagado es elevados de los productos
insatisfactoria
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No se hacen
porque las
caracteristicas
de los servicios

Se debe revisar
gué demandan los
clientes luego de

Los servicios de
asistencia técnica o
de postventa

. . ue se ha
brindados por la gue se brindan e?( edido el
empresa de no son rodch)to /o se ha
Geocuba no son adaptables a P . y
. . . concluido con el
satisfactorios los servicios de

servicio

post- venta

Dichos resultados se llevan al diagrama causa-efecto que aparece en el Anexo 38. A las causas

raices se proyectan las alternativas de mejora que se muestran en la Tabla 3.9 empleando la
técnica 5W y 1H.

Tabla 3.9: Plan de mejoras

Fuente: Elaboracién propia

Efectuando
. cambios de lugar Porque los
. Trabajadores . 9 ) g .
Realizar labores . de objetos y clientes se Primera
L de la Agencia . .
de organizacion . reordenando el guejan de la Agencia | semanade
. Cienfuegos L .
del area de (Area local, tratando de apariencia | Cienfuegos | Febrero de
atencion a los . gue sea mas de las 2015
. Comercial) . . .
clientes atractivo instalaciones
visualmente
Planteando las
quejas de los
Gestionar la clientes que Porque los
posibilidad de . condicionan su clientes se
Director de la . L, . :
compra de . satisfaccionyla | quejandela | Agencia | Febrerode
I Agencia . L .
mobiliario de . necesidad de apariencia | Cienfuegos 2015
. Cienfuegos . .
oficina nuevo, mejoramiento de de las
fundamentalmente las condiciones de | instalaciones
sillas mas trabajo en cuanto
confortables a mobiliario
Organizando una
sesion de trabajo Porque se La
con la Empresa | requiere una
Realizar un srupe. Im ortadc?ra digminucién Habana- - Febrero-
) Empresarial P Empresa | Abril de
estudio de Geocuba Exportadora de de los
. Geocuba 2015
proveedores Productos precios de .
L Cienfuegos
Técnicos productos y
(TECNOTEX) para servicios
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andlisis de que se
proveedores brindan
dadas las
quejas de
los clientes
Realizando
entrevistas a los
clientes de la
Agencia
Efectuar estudios Cienfuegos para
para conocer los definir los servicios
servicios de . de postventa que
Trabajadores P . g
postventa que .| necesitan. En caso Porque lo . Marzo-
. de la Agencia Agencia .
requieren los . de que no los demandan . Abril de
. Cienfuegos- . . Cienfuegos
clientes e . requieran, de los clientes 2015
) Director
implementarlos en acuerdo al
la Agencia producto o servicio
Cienfuegos, en gue se

caso de que sea
necesario

comercialice, esta
pregunta debe ser
eliminada de la
encuesta

Vale resaltar que se debe priorizar el estudio de proveedores considerando que el precio de los

productos y servicios es la problematica que condiciona en mayor medida la satisfaccion de los

clientes.

El completamiento del desarrollo de esta etapa consiste en la puesta en practica de las mejoras

propuestas (paso 7), verificacion de las mejoras y su comportamiento (paso 8), continuar con

las mejoras si son adecuadas estas y brindan los resultados deseados para el servicio (paso 9)

e informe de resultados alcanzados (paso 10). Todo ello queda recomendado a la Agencia

Cienfuegos.

En lo que se realizan los pasos mencionados se puede proceder a las evaluaciones periddicas

aplicando las etapas Il y Il del procedimiento de Curbelo (2013), para lo que se exponen

algunas consideraciones en el epigrafe que sigue.

75




3.2 - Consideraciones para la evaluacion periddica de la calidad percibida en la Empresa

Geocuba Cienfuegos

Luego de implementado el procedimiento en agencias de Geocuba Cienfuegos, se brindan un
conjunto de consideraciones que son punto de partida en las evaluaciones perioddicas que se
realicen en materia de calidad percibida y monitoreo de la satisfaccion de los clientes.

Siguiendo la idea de Curbelo (2013) se imponen como interrogantes las siguientes: ¢,como se
realizara la evaluacién?, ¢ quiénes la efectuaran?, ¢cuanto cuesta la alternativa? A cada una de

las mismas se da respuesta en este apartado.
¢, Como se realizara la evaluaciéon?

La evaluacion se realizara tal cual se ha explicado hasta el momento, o sea, siguiendo el
procedimiento de Curbelo (2013) que se emplea para evaluar la calidad percibida, el mismo
debe incluirse en los Manuales de Organizacion y Procedimientos de la Empresa Geocuba

Cienfuegos.

El procedimiento se aplicara teniendo en cuenta tres aspectos:

= Frecuencia de aplicacion: Se recomienda que mensualmente se aplique el cuestionario
basado en SERVQUAL con que se cuenta y se efectie un analisis trimestral de la
satisfaccion, como se ha explicado previamente. La encuesta a aplicar se muestra en el
Anexo 39. Trimestralmente se analizaran los resultados y se proyectaran las acciones de
mejora a las principales variables que afectan la satisfaccién de los clientes.

= Tipo de muestreo: Cada mes del trimestre en estudio se utilizara un muestreo aleatorio
simple, o sea, se aplicara la encuesta a clientes de manera aleatoria.

= Cantidad de clientes a encuestar: La cantidad de clientes a encuestar puede determinarse

con base en las cantidades del trimestre anterior empleando la Ecuacion 3.3.

NPq

- —1)B? Ecuacion 3.3
W"' Pq
Z

Donde:

n = tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

P = proporcion muestral o su estimado.
q=1-P.
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B = error permisible.

z = valor de z para un nivel de significacion dado= 1,96 para 5% de confianza.

Vale resaltar que la muestra también puede estratificarse segun los tipos de contratos con los
clientes. Las cantidades estratificadas se determinan utilizando la Ecuacion 3.4.

n
nh=Nhxfh=Nhx— Ecuacion 3.4

Donde:

nh= Tamarfo de la muestra para el estrato
Nh= Subpoblacion
fh= Fraccion del estrato

Si existen posibilidades de acceso a la totalidad de los clientes en el trimestre, se acudira a ellos
si la cantidad es pequefia.

En relacion con estos dos Ultimos aspectos vale destacar que también la institucion puede elegir
realizar muestreo no probabilistico y encuestar clientes de acuerdo a las posibilidades que en la

misma se den.

En la realizacion de la evaluacién es util el empleo de un Libro de Microsoft Excel que se facilita
a la Direccion de la Empresa Geocuba Cienfuegos.

¢ Quiénes la efectuaran?

La realizacion de la evaluacion de la calidad percibida, considerando el procedimiento, sera
efectuada por:

= Aplicacién de los cuestionarios: Direccion Comercial de las agencias.

= Procesamiento y analisis de los resultados para la posterior toma de decisiones: Gestor en

Comunicacién y Mercadotecnia de la Direccion General de Geocuba Cienfuegos.

.Cuanto cuesta esta alternativa?

La alternativa que se propone seguir para la evaluacion de la calidad percibida tiene costos
relacionados con la impresion de la encuesta fundamentalmente, lo cual no constituye una

problematica para la agencia dadas las caracteristicas de los servicios que se brindan.
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Todo lo abordado en este capitulo orienta de una manera mas concreta la toma de decisiones

para la mejora continua, un llamado latente en la actualidad cercano a la voz del cliente.

3.3- Conclusiones del Capitulo Il
Al concluir este Capitulo puede plantearse que:

1. En la Agencia Cienfuegos resalta que los contratos de Economia, son los que mas ingresos
generan; y el servicio de Geodesia y Topografia, es el mas destacado teniendo en cuenta
ello. La revision de los diagramas de flujo actuales permite plantear que estos son
adecuados, se disefia el diagrama SIPOC para cada proceso y se agregan los indicadores a
las fichas de procesos existentes, de esta forma quedan descritos los cuatro procesos
claves de la agencia.

2. La evaluacién de la calidad percibida que se efectla, aplicando el instrumento actual a 41
clientes una vez concluido el servicio, posibilita probar que la escala validada previamente
en el Grupo Empresarial Geocuba posee adecuadas fiabilidad y validez (contenido,
constructo y criterio) para el caso de la Agencia Cienfuegos, todo ello siguiendo tres de las
etapas del procedimiento de Curbelo (2010). Al analizar los resultados de la evaluacion se
identifican como criterios relevantes de los clientes que: la Empresa de Geocuba no consta
de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para brindar un buen servicio; la
correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado no es
satisfactoria, y los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa

no son satisfactorios.

3. La determinacion de la satisfaccién es uno de los principales aportes de la investigacioén en
curso. El analisis de clasificacion discriminante que se realiza, permite declarar que la
variable con mayor incidencia en la satisfaccion, segin marcan los clientes, es el precio de
los productos y servicios. Ademas, se identifica la relevancia que estos le atribuyen a las
diferentes dimensiones del modelo SERVQUAL, en este caso SERVPERF, resultan como
mas importantes: capacidad de respuesta y fiabilidad. Teniendo en cuenta lo anterior, se
define en sesiones de trabajo con expertos, la ecuacion para la determinacién de la
satisfaccion a emplear en la Agencia Cienfuegos. Considerando la misma, se concluye que
predominan los clientes muy satisfechos (83%), céalculo que se facilita con un Libro de

Microsoft Excel que se entrega a la Empresa Geocuba Cienfuegos.
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4. El andlisis de los criterios relevantes de los clientes para definir las causas raices y
proyectar acciones encaminadas a la mejora de tales deficiencias, orienta a la Agencia
Cienfuegos, a la Direccion de la Empresa Geocuba en la provincia y al Grupo Empresarial
Geocuba, sobre el camino a seguir para la mejora continua. A ello también contribuyen las
consideraciones para futuras aplicaciones del procedimiento que se ofrecen.
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Conclusiones generales

Al término de esta investigacion se concluye:

1. La calidad percibida es centro de atencién considerando que se basa en el juicio de los
clientes sobre el producto o servicio que reciben. A su definiciobn estan encaminados
diferentes modelos entre los que destacan el SERVQUAL vy, una de sus aplicaciones, el
SERVPERF; estos poseen una escala que facilita la evaluacion aplicada en servicios de
diferente naturaleza. También existen en la literatura varios procedimientos para la
evaluacion de la misma, luego de un andlisis se elige el de Curbelo (2013) que posee
principios que orientan a las organizaciones a procesos, a clientes y a la mejora continua.
Dicha seleccion se basa en que este se ajusta a los requerimientos actuales de la Empresa
Geocuba Cienfuegos donde tiene lugar la investigacion.

2. La evaluacién de la calidad percibida de servicios que se efectia en la Empresa Geocuba
Cienfuegos, especificamente en la Agencia Cienfuegos, poseedora de la mas variada
cartera de servicios, posibilita definir como criterios relevantes de los clientes que: la
Empresa de Geocuba no consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para
brindar un buen servicio; la correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido
y el precio pagado no es satisfactoria, y los servicios de asistencia técnica o de postventa

brindados por la empresa no son satisfactorios.

3. La ecuacion para la determinacion de la satisfaccidbn que resulta de la investigacion,
analizando esta como consecuente de la calidad percibida y considerando la relevancia para
los clientes de las diferentes dimensiones del modelo SERVQUAL (SERVPERF), permite
plantear que un 95% de los clientes poseen los niveles maximos: satisfecho y muy
satisfecho.

4. Las acciones de mejora que se proponen estan dirigidas a las causas raices de las
problematicas existentes en la Agencia Cienfuegos. Ademas, para garantizar la continuidad
de la investigacién, se brindan varias consideraciones a la Empresa Geocuba Cienfuegos en
cuanto a: forma en que debe efectuarse la evaluacion de la calidad percibida, posibles
responsables y costo.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Agencia Cienfuegos, a la Direccion de la Empresa Geocuba Cienfuegos y al
Grupo Empresarial Geocuba:

= Continuar la implementacion del procedimiento en los pasos restantes (7-10).

= Poner en préactica las mejoras propuestas para elevar los niveles de satisfaccion de los

clientes, aunque estos son altos actualmente.

= Incluir en la ficha de procesos en el apartado indicadores, la ecuacion para la determinacion
de la satisfaccién resultante y emplear la escala para su evaluacion, tal cual se ha realizado

en la presente investigacion.

= Utilizar el Libro de Microsoft Excel que se entrega a la Empresa Geocuba Cienfuegos, para
facilitar el procesamiento de las encuestas y la determinacion de la satisfaccion de los

clientes.

= Considerar las precisiones que se brindan para las futuras aplicaciones del procedimiento
de Curbelo (2013).

= Agregar el procedimiento de Curbelo (2013) a los Manuales de Organizacion y
Procedimientos que orientan el intercambio con los clientes sustituyendo la metodologia con

gue actualmente se cuenta.

= Hacer extensiva la investigacion al resto de las agencias de la Empresa Geocuba
Cienfuegos, asi como socializar los resultados alcanzados con la Direcciébn Comercial y de

Calidad del Grupo Empresarial Geocuba.
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Anexos
Anexo 1: Modelos de gestidon de la calidad de los servicios
Fuente: (Curbelo, 2013)

Modelos basados en la percepcion del desempefio (Escuela Norteamericana)

* Modelo de la SERVUCCION

Este modelo destaca que la Servuccion es un Sistema de Gestion desarrollado para su
aplicacion en la produccién de servicios, de ahi su nombre: SERVUCCION, o sea produccion de
servicios. Insiste en que si una de las condiciones de la fabricacion de productos es tener todo
el proceso planificado, controlado y cuantificado, en el contexto de los servicios se deberia
aspirar a ello (Civera, 2008).

Este modelo presenta la produccién de servicios como la organizacion sistematica y coherente
de todos los elementos fisicos y humanos de la relacién cliente-empresa necesaria para la
realizacion de una prestacién de servicios cuyas caracteristicas comerciales y niveles de

calidad han sido determinados (Eiglier y Langeard, 1989: 12).

En cuanto a ello se destaca que el soporte fisico y el personal son sélo la parte visible de la
empresa de servicios, estos se encuentran condicionados a su vez por el propio sistema
organizativo interno de la empresa y en su produccidén pueden participar varios clientes prestos
a establecer relaciones entre ellos (Civera, 2008). Lo anterior queda representado en la Figura
1.
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Figura 1: Modelo de la SERVUCCION
Fuente: (Eiglier y Langeard, 1989)



= Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF esté inspirado en el modelo SERVQUAL que se explica mas adelante.
Este no solo hace énfasis en el desempefio percibido del servicio prestado como concepto
definitorio de la calidad del servicio, sino que privilegia, ademas la relacién entre la satisfaccion
del consumidor, la calidad del servicio y las intenciones de repetir la compra, dependientes de
los componentes de la calidad del servicio prestado; esta particularidad se observa en la Figura
2.

Se va totalmente del lado de la medicién, quizas bajo el criterio de que para gestionar la calidad
hay que saber, para saber hay que medir y llegar asi a la conclusién de que lo que no se mide

no se gestiona (Frias, 2005).
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Figura 2: Modelo SERVPERF
Fuente: (Croniny Taylor, 1992)

Al realizar la evaluacién de la calidad percibida considerando este modelo se tiene en cuenta

los mismos criterios del SERVQUAL, pero con orientacion solamente a las percepciones.
= Modelo LODGQUAL

El modelo al igual que el anterior articula mediante un modelo estructural a la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente externo y las intenciones de recomendar el servicio a

otros.



La Figura 3 muestra las posibles combinaciones de componentes de la calidad de servicios (X,

X2y X3) y su relacion con la calidad que percibe el cliente (Y4, Y;). Lograr que el cliente llegue a

realizar recomendaciones luego de haber recibido un servicio con calidad que le hace sentir

satisfechos es el objetivo principal de este modelo.

Xy =Tangible Y, =Calidad
X; =Fiabilidad Y, = Satisfaccion
X =Contacto Y: =Intenciones de recomendar

Figura 3: Modelo LODGQUAL
Fuente: (Guetty y Thompson, 1994)

Modelo de Estructura Jerarquica

Este modelo se resume en lo siguiente, segun Frias (2005):

El servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o incidentes
criticos.

Los atributos son la ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los costos del
servicio y el grado de satisfaccion que éstos le pueden proporcionar y se estructuran en
caracteristicas (C). El modelo propuesto responde a esta exigencia.

Los clientes detentan un conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los atributos
en cada servicio evaluado.

Los clientes tienen una funcién de utilidad correspondiente a cada atributo que asocian al
grado de satisfaccion o de utilidad esperada con el grado de presencia del atributo en el
servicio.

La percepcioén del cliente esta estructurada, es decir, se apoya en un proceso de tratamiento

de la informacién recibida con respecto al servicio.

En la Figura 4 se pueden apreciar los aspectos que definen este modelo.
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Figura 4: Modelo de ESTRUCTURA JERARQUICA
Fuente: (Frias y Cuétara, 1997)

Modelos basados en el paradigma de las discrepancias o de la disconformidad (Escuelas

Nérdica y Norteamericana)

= Modelo de lalmagen

El autor desarrolla este modelo siguiendo la linea de Lewis y Booms (1983) y al igual que el
anterior, también se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe también la calidad
como la diferencia entre expectativas (E) y percepciones (P), sélo que centra su interés en
cOmo esta discrepancia se proyecta a través de la imagen, la cual se construye a partir de la

distincién que el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional (Frias, 2005).

Para la gestién de la calidad, Grénroos (1984) considera necesarias las etapas que se muestran

en la Figura 5.
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Figura 5: Etapas del desarrollo del servicio segun Modelo de la Imagen
Fuente: (Grbnroos, 1984)

A su vez este autor, respondiendo a sus criterios ya presentados como parte de los distintivos
de la Escuela Noérdica visualiza la calidad técnica y la funcional en su relacién con la imagen

corporativa como aparece en la Figura 6.
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Figura 6: Modelo de Gronroos
Fuente: (Grbnroos, 1988)

Como se deduce de un analisis de la figura anterior la calidad técnica se traduce en soluciones

técnicas apropiadas, conocimientos y conocimientos técnicos empleados, maquinaria y sistema



informativo; mientras la calidad funcional va a la prestacion del servicio, la apariencia, el
comportamiento, las relaciones internas, la actividad propiamente, contactos exteriores y
accesibilidad. Ambas y las acciones de marketing que se desarrollen condicionan la imagen de
la organizacion que tienen los clientes en funcién de la comparacion entre servicio esperado y

recibido, o sea de la calidad percibida.
= Modelo Multiescenario

Este modelo introduce elementos nuevos tales como los conceptos de valor del servicio,
comportamiento e intenciones del cliente, de recomendar el servicio a otros o de repetir la
compra. Refleja la idea ya vista en modelos anteriores de articular calidad-valor del servicio-
satisfaccion-variables de comportamiento (Frias, 2005). En la Figura 7 se muestra una

panoramica acerca de este modelo.
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Figura 7: Modelo Multiescenario
Fuente: (Bolton y Drew, 1991)



La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la
satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y es de la calidad de
servicios percibida de la que se derivan intenciones de comportamiento (Civera, 2008).

= Modelo del Desempefio Evaluado

Lo que distingue a este modelo es que el autor lo fundamenta a partir de la teoria de los
modelos actitudinales clasicos de punto ideal. Por eso, en vez de usar a las expectativas como
estandar de comparacion, utiliza lo que él llama punto ideal clasico y punto ideal factible. Pero
aqui también la calidad percibida se concibe como la diferencia entre desempefio percibido del
servicio prestado y el punto ideal (Frias, 2005).

En la Figura 8 se presenta un esquema de este modelo que permite entender los

razonamientos que acompafian al mismo.
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Figura 8: Modelo del Desempefio Evaluado
Fuente: (Theas, 1993)



= Modelo SERVQUAL

SERVQUAL se basa también en el paradigma de la disconformidad y sus autores han creado la
teoria de los Cinco Gaps que constituyen la esencia del modelo. Los estudios al respecto
iniciaron con las publicaciones de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) que luego fueron
enriqueciendo con posteriores trabajos en 1988 y 1993, por citar los mas importantes. La teoria
de estos autores se basa en la identificacion de los problemas que llevan a una organizacién a
la prestacién de un servicio de no calidad, con objeto de una vez conocidos los motivos del
problema, encontrar soluciones y establecer programas de actuacién (Civera, 2008).

Las principales deficiencias a las que hacer referencia el modelo y que fueron identificadas por

los autores mencionados son:

v" GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes (usuarios) y las percepciones que
la empresa tiene sobre esas expectativas (directivos).
Una de las principales razones por las que la calidad de servicio puede ser percibida como
deficiente es no saber con precisién qué es lo que los clientes esperan. El GAP 1, Gap de
Informacion de Marketing, es el Unico que traspasa la frontera que separa a los clientes de
los proveedores del servicio y surge cuando las empresas de servicios no conocen con
antelacibn que aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales son
imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestacion se requieren

para ofrecer un servicio de calidad (Frias, 2005).

Por tanto, se presenta dada la inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de
marketing, inadecuada comunicacion vertical ascendente en la empresa y existencia de

excesivos niveles jerarquicos de mando (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1993).

v' GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de

los clientes y las especificaciones 0 normas de calidad.

Hay ocasiones en las que aun teniendo informacion suficiente y precisa sobre qué es lo que
los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas expectativas. Que se
sepa lo que los consumidores quieren, pero no se convierta ese conocimiento en directrices
claras y concisas para la prestacion de los servicios puede deberse a varias razones:
insuficiente compromiso de la direccién con la calidad del servicio, percepcion de inviabilidad

para el cumplimiento de las expectativas del cliente, errores en el establecimiento de las



normas o estandares para la ejecucion de las tareas y ausencia de objetivos claros

(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1993).

v' GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacién del

servicio.

Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las reflejen con exactitud
no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de servicio. Si la empresa no facilita,
incentiva y exige el cumplimiento de los estandares en el proceso de produccion y entrega de
los servicios, la calidad de estos puede verse dafiada. Asi pues, para que las especificaciones
de calidad sean efectivas han de estar respaldadas por recursos adecuados (persona, sistemas
y tecnologias) y los empleados deben ser evaluados y recompensados en funcion de su

cumplimiento(Frias, 2005).

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras en las siguientes causas: conflictos
funcionales, desajuste entre la tecnologia y las funciones, sistemas inadecuados de supervisién
y control, falta de control percibido y ausencia de sentido de trabajo en equipo (Parasuraman
et al., 1993).

v GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.

(Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa)

Este gap significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacion de
Marketing no son consecuentes con el servicio suministrado. La informacién que los clientes
reciben a través de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacion
puede elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultara mas dificil. Se debe prestar

especial atencion a la comunicacion.

v' GAP 5: Diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores.

Es este el conclusivo del modelo, resultante de la presencia del resto y constituye para

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) la tnica medida de la calidad del servicio

Este modelo (Figura 9) muestra como surge la calidad de los servicios y cuales son los pasos
gue se deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte superior se recogen
aspectos relaciones con el cliente o usuario, el cual en funcion de sus necesidades personales,

sus experiencias previas y las informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre



el servicio que va a recibir. La parte inferior incluye sobre el servicio que va a recibir: fenédmenos
relativos al proveedor del servicio, concretamente se expone como las percepciones de los
directivos sobre las expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que tomar la
organizacion sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el momento de su

comunicacion y entrega.
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Figura 9: Modelo SERVQUAL

Fuente: ( Parasuraman et al., 1985)

Los autores de esta teoria en un trabajo posterior, (Zeithaml, Berry, y Parasuraman, 1988),
presentan un modelo ampliado del SERVQUAL donde identifican un conjunto de factores
organizativos que condicionan las deficiencias antes mencionadas y a su vez la calidad del

servicio, lo que queda resumido en la Tabla 1.



Tabla 1: Modelo ampliado de calidad del servicio

Fuente: Elaboracién propia a partir de (Zeithaml et al., 1988)

Deficiencias

Factores condicionantes

Discrepancia entre las expectativas de los
clientes (usuarios) y las percepciones que la
empresa tiene sobre esas expectativas

(directivos).

= Cultura orientada a la investigacion.
= Comunicacion ascendente.

= Niveles de mando.

Discrepancia entre la percepcion que los
directivos tienen sobre las expectativas de los
clientes y las especificaciones o normas de

calidad.

= Compromiso que asume la direccién con
la calidad del servicio.

=  Objetivos.

= Establecimiento de normas estandar para
la ejecucion de tareas.

= Percepcion de viabilidad.

Discrepancia entre las especificaciones de la
calidad del

servicio.

servicio y la prestacion del

= Falta de sentido de trabajo en equipo.

= Desajuste entre los empleados y sus
funciones.

= Desajuste entre la tecnologia y las
funciones.

= [Falta de control percibido.

= Sistemas de supervision y control.

= Conflictos funcionales.

=  Ambigledad de funciones.

Discrepancia entre la prestacion del servicio y

la comunicacién externa.

= Comunicacién descendente.

Propensién a prometer en exceso.

Diferencia entre las expectativas vy

percepciones de los consumidores.

Depende de las deficiencias anteriores y
puede ser evaluada considerando cinco
dimensiones:

= Elementos tangibles.

= Capacidad de respuesta.

* Fiabilidad.

= Seguridad.

= Empatia.




Anexo 2: Modelo metodoldgico sobre calidad de servicios percibida en empresas
cubanas de servicios
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)

El modelo que proponen Diaz y Pons (2009) tiene como punto de partida que las empresas de
servicios para alcanzar altos niveles de calidad deben prestar especial atencion, primeramente,
a las dimensiones y declaraciones en los que se fijan los clientes para juzgarla, pues estos
ofrecen informacion relevante que muestra en qué aspectos la organizacion debe centrar sus
esfuerzos para que sean realmente apreciados. Estas dimensiones y declaraciones deben ser
adaptadas a las condiciones de la realidad en que se desenvuelven las empresas objeto de
estudio y ser fiables y validas. Posteriormente se deben conocer las expectativas del servicio y
las percepciones del cliente, asi como evaluar el comportamiento de este una vez recibido el
servicio. Por dltimo, se deben identificar las deficiencias y causas que llevan a una
organizaciéon a una entrega determinada de calidad con el objetivo de tomar decisiones que

favorezcan la mejora de calidad que percibe el cliente.

Todo lo que queda representado en la Figura 1 de este Anexo.
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Figura 1: Modelo metodolégico sobre calidad de servicios percibida en empresas

cubanas de servicios
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)

Este modelo metodoldgico sugiere ademés que el cliente puede percibir problemas con la

calidad del servicio que recibe debido a tres deficiencias que se encuentran en la empresa de



servicio, las cuales deben disminuirse sisteméaticamente para lograr altos niveles de calidad
percibida por el cliente. Estas deficiencias son: deficiencias en la comunicacion de la empresa
hacia los clientes, deficiencias en la ejecucién del proceso de servicio y deficiencias en la
planificacion del servicio. Estas tres deficiencias con sus respectivas causas, como una

extension del modelo, se muestran en la Figura 2.
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Figura 2: Deficiencias que inciden en la calidad de servicios percibida
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)



Anexo 3: Aplicaciones del SERVQUAL
Fuente: (Curbelo, 2013)

Al revisar las aplicaciones del modelo SERVQUAL destacan las que aborda Martinez (2006)

gue se presentan en la Tabla 1.
Tabla 1: Aplicaciones del SERVQUAL
Fuente: (Martinez, 2006)




Ademas de estas también se registran otras que precisan Diaz y Pons (2009) y se especifican

en la Tabla 2.

Tabla 2: Utilizacion de la escala de medida Servqual revisada en diferentes servicios
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)

Wright y otros (1992)

Servicios deportivos

Bojanic y Rosen (1994)

Servicios de restaurantes

Vogt y Fesenmaier (1995)

Servicios a turistas y minoristas

Johns y Tyas (1996)

Servicios de actividades turisticas

Bigné y otros (1997)

Servicios de educacion superior

Gomez (1998)

Servicios bancarios

Dean (1999)

Servicios de salud

Cristébal y Gomez (1999)

Servicios deportivos

O’Neill y otros (1999)

Servicios deportivos

Cook y Thompson (2000)

Servicios bibliotecarios

Placencia (2001)

Servicios de restaurantes

Theodorakis y otros (2001)

Servicios deportivos

Snoj y Mumel (2002)

Servicios balnearios

Diégenes (2003) Servicios de educacion superior
Vigil (2003) Servicios de alojamiento
Douglas y Connor (2003) Servicios hoteleros

Morales (2003 y 2004)

Servicios deportivos

Anthony y otros (2004)

Servicios hoteleros

Kilbourne y otros (2004)

Servicios de asistencia de salud

Heckmann (2004)

Servicios de hoteles de gran turismo

Orrego (2004)

Servicios de asistencia técnica a agricultores




Costa y otros (2004)

Servicios deportivos

Torres y Gonzéalez (2005)

Servicios de alumbrado publico

Zamudio y otros (2005)

Servicios de informacion de bibliotecas

Bethencourt y otros (2005)

Servicios de destinos turisticos

Veldzquez y otros (2007)

Servicios de una microempresa

Morillo (2007)

Servicio hotelero




Anexo 4: Procedimiento para la evaluacion de la calidad de servicios percibida en

empresas cubanas de servicios
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)




Anexo 5: Procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el mejoramiento y

control de los servicios en Desoft S.A.
Fuente: (Moreno, 2010)




Anexo 6: Procedimiento para evaluar la calidad percibida de servicios bancarios
Fuente: (Gonzalez, 2013)
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Anexo 7: Cartera de productos del Grupo Empresarial Geocuba, clasificacion en lineas y familias

Fuente: (Fernandez, 2012)

LINEA DE PRODUCTOS

|

PRODUCTO

ARTES GRAFICAS

Formas Comerciales

Disefo formas comerciales

Formas Comerciales

Impresos Comerciales

Formas Comerciales

Impresos Operacionales

Etiquetas Autoadhesivas

Etiquetas Autoadhesivas en rollo

Etiquetas Autoadhesivas

Etiquetas Autoadhesivas en pliego

Etiquetas Autoadhesivas

Etiquetas Autoadhesivas térmicas

Etiquetas no Autoadhesivas

Etiquetas no autoadhesivas para envasado manual

Etiquetas no Autoadhesivas

Etiqueta no autoadhesiva para envasado automético

Etiquetas no Autoadhesivas

Prospectos

Marquillas y envolturas

Marquillas y envolturas

Impresion de Peliculas flexibles

Impresion film en rollo

Estuches Plegables

Estuches plegables para medicamentos

Estuches Plegables

Estuches plegables para alimentos

Estuches Plegables

Otros estuches plegables

Conversién de sobres y bolsas

Conversioén de Sobres y bolsas

Conversion de papel

Conversion de Papel

Impresién de libros

Impresién de libros, revistas y folletos

Impresion de libros

Impresion de guias turisticas

Impresién de libros

Impresién de Publicaciones Nauticas

Impresion de mapas, cartas y laminas

Impresion de mapas y cartas

Impresion de mapas, cartas y laminas

Impresion de laminas

Tarjetas

Tarjetas Informacion Variable

Tarjetas

Tarjetas Magnéticas

Otros Productos de Artes Graficas

Servicios de pre prensa

Otros Productos de Artes Graficas

Servicios de post prensa (o terminacion)

Otros Productos de Artes Graficas

Especialidades Gréficas




Otros Productos de Artes Graficas

Mapas, postales y afiches a relieve sobre plastico

Otros Productos de Artes Graficas

Proyecto de 1+D para las Artes Gréaficas

Otros Productos de Artes Graficas

Reparacion, Mantenimiento, Montaje y puesta en marcha de
maquinas poligraficas

AYUDA

A LA NAVEGACION

Ayuda a la Navegacion

Instalacion, leva y mantenimiento y fondeo de sefales flotantes y
fijas

Ayuda a la Navegaciéon

Modernizacién de faros con vigilancia

Ayuda a la Navegacién

Proyecto de sefalizacién maritima

Ayuda a la Navegacion

Proyecto de sistema de monitoreo de sefiales maritimas

Ayuda a la Navegacion

Reparacion, Mantenimiento y Perfeccionamiento de medios de
Ayuda a la Navegacion

Ayuda a la Navegacion

Servicios de Mantenimiento del Sistema de Ayuda a la Navegacion

Ayuda a la Navegacion

Proyecto de 1+D para la Ayuda a la Navegacion

CARTOGRAFIA DIGITAL Y SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA

Cartografia Digital

Escaneo y vectorizacion para la creacion de planos y mapas

Cartografia Digital

Actualizacion de cartografia

Cartografia Digital

Reproduccién digital de mapas topograficos del patrimonio estatal

Cartografia Digital

Mapas planimétricos digitales

Cartografia Digital

Desarrollo de software para la produccion de cartografia
personalizada

Cartografia Digital

Célculo y Ajustes Fotogramétricos

Cartografia Digital

Ortofotoplanos

Cartografia Digital

Modelos Digitales del Terreno

Cartografia Digital

Restitucion fotogramétrica

Cartografia Digital

Reproduccion de Imagenes aéreas y satelitales

Cartografia Digital

Imagenes Rectificadas aéreas y satelitales

Cartografia Digital

Servicios de Levantamiento Aero cartografico

Cartografia Digital

Mapa, espacio mapa y orto imagenes a partir de imagenes
espaciales

Cartografia Digital

Fotogrametria Terrestre




Cartografia Digital

Productos y Servicios propios de la Teledeteccion

Cartografia Digital

Servicios de videogrametria

Cartografia Digital

Mapas de paises, regiones y del mundo en formatos digitales

Cartografia Digital

Proyecto de 1+D para la Cartografia Digital

Sistema de Informacién Geogréfica

Aplicaciones de sistemas de informacién geogréafica en WEB u otros

Sistema de Informacién Geografica

Tabla de distancia

Sistema de Informacién Geogréfica

Aplicaciones geo informaticas para diversos clientes

Sistema de Informacién Geogréfica

Bases de datos de Informacion fisico geografica, econémicas y otras

Sistema de Informacién Geografica

Aplicaciones SIG en IDEs

Sistema de Informacién Geografica

Desarrollos de la Ingenieria Basica de la IDERC

Sistema de Informacién Geogréfica

Aplicaciones y servicios soportadas en la IDERC

Sistema de Informacién Geogréfica

Servicio de Control de Flotas, y geolocalizacion

Sistema de Informacién Geografica

Servicios de datos geoespaciales, geodésicos, cartograficos e
hidrograficos partir de la IDE-GEOCUBA

Sistema de Informacién Geogréfica

Servicios para la Agricultura de Precision

Sistema de Informacién Geogréfica

Proyecto de I1+D para los Sistemas de Informacion Geografica

CARTOGRAFIA NAUTICA

Publicaciones Nauticas

Edicion de Cartas Nauticas

Publicaciones Nauticas

Edicion de Publicaciones Nauticas

Publicaciones Nauticas

Servicios digitales de Cartografia Nautica

Publicaciones Nauticas

Proyecto de 1+D para la cartografia Nautica

Publicaciones Nauticas

Ventas de productos de cartografia Nautica

CARTOGRAFIA TEMATICA

Cartografia Tematica

Servicios editoriales cartograficos

Cartografia Tematica

Impresion de mapas y cartas a pedido

Cartografia Tematica

Mapas de pared

Cartografia Tematica

Impresién de mapas planimétricos y topogréaficos

Cartografia Tematica

Proyecto de I+D para la Cartografia Tematica

Cartografia Tematica

Venta mayorista de productos cartogréaficos

CATASTRO

Servicios de Fotogrametria

Servicios de fotogrametria para la creacion, renovacion y
actualizacion de catastro urbano y rural




Catastro Urbano

Creacion de catastro urbano.

Catastro Urbano

Actualizacion del catastro urbano

Catastro Rural

Renovacion del catastro rural

Catastro Rural

Actualizacién de catastro rural

Certificaciones Catastrales

Certificacion catastral a instalaciones e inmuebles

Certificaciones Catastrales

Certificacién catastral para la concesion minera

Certificaciones Catastrales

Certificacidn catastral para zonas agricolas

Sistema Informativo Catastral

Sistema Informativo del Catastro Nacional

Sistema Informativo Catastral

Catastro asesoria y consultoria técnica

Servicios de 1+D para Catastro

Proyecto de I+D para el Catastro

Registros especializados

Catastro especializado

Registros especializados

Delimitaciéon de las areas de las concesiones mineras

ESTUDIOS MARINOS

Estudios Oceanograficos

Estudios de Oceanografia

Geofisica Marina

Estudios de Geofisica

Geologia Marina

Estudios de Geologia

Ingenieria de Costas

Proyectos de Ingenieria de Costas

Levantamientos Hidrograficos

Estudios de Hidrografia

Servicios de 1+D para Estudios Marinos

Proyecto de 1+D para Estudios Marinos

Servicios maritimos para investigaciones

Inspeccidn, certificacion y actividades subacuéticas

Servicios maritimos para investigaciones

Servicios de embarcaciones para el desarrollo de Proyectos de
Estudios Marinos

GEODESIA Y TOPOGRAFIA

Geodesia Ingeniera

Control geodésico a la geometria de tanques

Geodesia Ingeniera

Control, supervision y mantenimiento predictivo de Instalaciones y de
la maquinaria

Geodesia Ingeniera

Deteccion de fugas en redes hidraulicas

Geodesia Ingeniera

Determinacion de deformaciones en obras

Geodesia Ingeniera

Determinacion de la cota de inundacion de las presas

Geodesia Ingeniera

Inspeccion de las carreteras

Geodesia Ingeniera

Establecimiento de hitos kilométricos en carreteras




Geodesia Ingeniera

Levantamiento ejecutivo de obras

Geodesia Ingeniera

Representacién de los pardmetros fijos de la via

Geodesia Ingeniera

Sistema Automatizado Integral de Topografia Aplicada (SAITA)

Geodesia Ingeniera

Topografia aplicada a la construccion de obras

Geodesia Ingeniera

Proyecto de I+D para la Geodesia

Geodesia Ingeniera

Certificacidn de trabajos de topografia aplicada

Levantamiento Topografico

Lev. Topograficos a grandes escalas (1:5000 y mayores)

Levantamiento Topografico

Lev. topogréficos de redes técnicas soterradas a grandes escalas

Levantamiento Topogréfico

Proyecto de I+D para la Topografia

Redes Geodésicas Estatales

Aplicaciones GPS a la Topografia

Redes Geodésicas Estatales

Creacion, desarrollo y ajuste de redes geodésicas

Redes Geodésicas Estatales

Desarrollo y Modernizacién de la Red Geodésica Nacional

Redes Geodésicas Estatales

Determinacion de las Ondulaciones de Geoide

Redes Geodésicas Estatales

Estudios Geodinamicos

Redes Geodésicas Estatales

Nivelacién de I, II, Ill, y IV Orden

Redes Geodésicas Estatales

Posicionamiento GPS de puntos aislados

Redes Geodésicas Estatales

Rescate de la Red Geodésica

Redes Geodésicas Estatales

Servicios Mareograficos

METROLOGIA

Aforo de tanques cilindricos verticales y horizontales

Calibracion de Tanques cilindricos

Aforo de tanques cilindricos verticales y horizontales

Proyecto de I+D para el aforo de Tanques

Verificacion y calibracion de instrumentos
topogeodésicos

Calibracion de Instrumentos de Medicién Topogeodésicos

Verificacion y calibracion de instrumentos
topogeodésicos

Defectacion, Reparacion, Mantenimiento y/o verificacion de Equipos
Topogeodésicos

MAPIFICACION TOPOGRAFICA ESTATAL

Mapificacion Topogréfica Digital escala 1:2000 y
mayores

Planos topogréficos a escala 1.2 000 y mayores

Mapificacion Topogréfica Digital escala 1:10 000

Mapas topograficos escala 1:10 000

Mapificacion Topogréafica Digital escala 1:25000

Mapas topograficos escala 1:25000

Mapificacién Topogréfica Digital escala 1:50 000

Mapas topogréficos escala 1:50 000




Mapificacion Topogréafica Digital escala 1:100 000

Mapas topogréficos escala 1:100 000

Mapificacién Topogréafica Digital escala 1:250 000

Mapas topogréaficos escala 1:250 000

Mapificacién Topogréafica Digital escala 1:500 000

Mapas topograficos escala 1:500 000

Mapificacion Topografica Digital escala
1:1 000 000

Mapas escala 1:1 000 001

Servicios de 1+D para la Mapificacion

Proyecto de I+D para la Mapificacion

ESTUDIOS INGENIERO-GEOLOGICOS

Estudios Ingeniero-geoldgicos

Estudios ingeniero-geoldgicos

Servicios de 1+D para Estudios Ingeniero-geoldgicos

Proyecto de I+D para estudios ingeniero-geolégicos

SERVICIOS MEDIO AMBIENTALES

Estudios Medioambientales

Actualizacion Plan de reduccién de desastres

Estudios Medioambientales

Asesoria y Consultoria Ambiental en General

Estudios Medioambientales

Calculo de vulnerabilidades

Estudios Medioambientales

Caracterizacion de la linea de base ambiental

Estudios Medioambientales

Caracterizacion y manejo de residuales toxicos y peligrosos

Estudios Medioambientales

Cartografia ambiental

Estudios Medioambientales

Confeccion de estrategias ambientales

Estudios Medioambientales

Confeccion de solicitudes de licencias ambientales

Estudios Medioambientales

Confeccion de solicitudes de licencias de seguridad biologica

Estudios Medioambientales

Confeccidn y actualizacion de Planes de reduccién de Desastres

Estudios Medioambientales

Consultoria para la certificacion y reconocimientos ambientales

Estudios Medioambientales

Diagndésticos ambientales

Estudios Medioambientales

Disefio e implementacion de SIG para el manejo de variables
ambientales

Estudios Medioambientales

Disefio e implementacion de sistemas de gestion ambiental

Estudios Medioambientales

Disefio e implementacion de Sistemas de seguridad y Salud del
Trabajo

Estudios Medioambientales

Estimacion de riesgos

Estudios Medioambientales

Estudio de factibilidad ambiental y alternativas de proyectos

Estudios Medioambientales

Estudio de Impacto Ambiental

Estudios Medioambientales

Estudios de peligros naturales, tecnolégicos y sanitarios




Estudios Medioambientales

Estudios de riesgo para situaciones de desastre

Estudios Medioambientales

Estudios Geograficos

Estudios Medioambientales

Evaluacion cualitativa de estado técnico de edificaciones

Estudios Medioambientales

Monitoreo de variables ambientales

Estudios Medioambientales

Ordenamiento Geoecoldgico de los territorios

Estudios Medioambientales

Plan de reduccion de desastres

Servicios de 1+D para Medio Ambiente

Proyecto de I+D para el Saneamiento Ambiental

Saneamiento ambiental

Tratamiento a Residuales Liquidos

Saneamiento ambiental

Tratamiento de Residuales de Hidrocarburos

Estudios Medioambientales

Plan de reduccién de desastres

Servicios de 1+D para Medio Ambiente

Proyecto de I+D para el Saneamiento Ambiental

Saneamiento ambiental
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Anexo 8: Mapa de procesos generales de Geocuba Cienfuegos

Fuente: (Direccién Provincial de Geocuba, 2014)
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Anexo 9: Encuesta para evaluar la satisfaccion en Geocuba Cienfuegos
Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)

Contenido de la encuesta para la evaluacion de la satisfaccion de los clientes principales
del GE GEOCUBA, respecto alos servicios brindados por las empresas:

Estimado cliente: En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude
a conocer las expectativas que tiene usted con respecto a la experiencia, luego de recibir nuestros
servicios.

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta en una

escala del 1 al 5 (marcando con una “x”), siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo.

iMuchas gracias por su ayuda y que le sea util nuestro servicio!

1. La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas
para brindar un buen servicio

2. Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios, informativos y de
promocion) son visualmente atractivos

3. El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados

4, La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio
pagado es satisfactoria

5. La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido

6. Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra un sincero
interés en solucionarlo

7. Los empleados de la empresa de servicios siempre estdn dispuestos a ayudar a sus
clientes

8. Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacién con las empresas del
GE GEOCUBA

9. Cual es su nivel de satisfaccion respecto al envase o embalaje y las especificaciones
pactadas

10. | Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las preguntas de
los clientes

11. | Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluird la
realizacion del servicio

12. | El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le inspiran
confianza y seguridad

13. | Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de
GEOCUBA son satisfactorios

14. | Laempresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de sus clientes

15. | Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato

¢ Que fue lo que no le gusto del servicio?

¢ Qué sugiere para brindar un mejor servicio?

Muchas Gracias



Anexo 10: Procedimiento para el disefio de instrumentos de evaluacion
Fuente: (Curbelo et al., 2011)

ETAPAS PASOS HERRAMIENTAS
v
I- Revision de la literatura para 1-Revision de la literatura. -Revisién de literatura especializada.
la obtencion de variables q > Flaboracion de la lista delq p -Andlisis comparativo para tomar
relacionadas con los factores caracteristicas. decisiones.
contextuales del AO v -Lista de caracteristicas.
3- Célculo del namero de expertos.
Il-Identificacion de expertos en«—————#4- Seleccion de expertos. 4P Entrevista no estructurada con
el tema que se analiza probables expertos.
5- Delimitacion de la poblacion. - Cuestionario y expresion para la
6- Definicion del tipo de muestreo determmac!on del coeficiente  de
ll- El universo de la poblacién a utilizar. competencia de [0s expertos.
la seleccion de Iamupestra y<—>7_ Tamafio de muestra vy - Anélls!s_ de docum_e,ntos ofmal_es
procedimiento de seleccién. «—p- Para definir la poblacion de estudio,
v sus limites y la estrategia de
IV-"Estudio exploratorio con 8- Consulta a expertos para valorar muestreo. <
expertos para la reduccion de »las caracteristicas seleccionadas - Seleccion del tamafio de muestra.
items y recopilar sugerencias de estos. - Entrevista no estructurada a
9- Consulta a expertos para reducir personas con conocimientos de la
items. poblacién delimitada y la muestra
i ¥ seleccionada para obtener
V- Disefio del instrumento de 10- Eleccion el instrumento de informacion-sobre esta.
medicién medicién a disefiar. -Entrevista no estructurada con
11- Definicion de la escala a expertos.
l emplear. - Metodologia Delphi.
12- Disefio del instrumento de

medicién en su primera version. | o o -Andlisis posibles instrumentos de

VI-ApI|Q§C|on del |nstrumentoy v medicién a diseflar y eleccion del
evglgamon de las propiedades 13- Aplicacién del inst t0 d mas adecuado para el estudio.
métricas de la escala medic%:]camon el instrumento de Entrevista no estructurada con

investigadores de experiencia en el
disefio de instrumentos para que
revisen la escala y estructura del

14- Andlisis de fiabilidad y validez.
15- Ajuste del instrumento de

medicion. disefiado.
Vil- Andlisis de los resultados. | > - Andlisis  de  confiabilidad
16- Andlisis de los resultados. empleando el coeficiente Alpha de

Cronbach.

- Demostracion de validez de
contenido y de criterio a partir de la
revision de la literatura ya efectuada
y de la comparacién con indicadores
de referencia en esta.

-Demostracion de la validez de
constructo aplicando el andlisis
factorial y redisefio del instrumento a
partir de los resultados de este.



Anexo 11: Determinaciéon del nUmero de expertos y su competencia
Fuente: (Curbelo, 2013)

Determinacion del numero de expertos:

Se recomienda que el numero de expertos varie entre 7 y 15. La expresion que se utiliza para

realizar el calculo es (Covas, 2009):

_ pA-p)k Ecuacién 1

2
1

n

Donde:

p- Proporcién de error que se comete al hacer estimaciones con n expertos.

k- Constante que depende del nivel de significacion estadistico, los mas utilizados se
muestran en la Tabla 1.

i-Precision del experimento (i12%).

Tabla 1: Valores de K de acuerdo con el nivel de significacion estadistica

Fuente: (Covas, 2009)

NC(1-a) k
99% 6,6564
95% 3,8416
90% 2,6896

El coeficiente de competencia de los expertos, segin exponen Cortés e Iglesias (2005), se
calcula a partir de la aplicacion del cuestionario general que se muestra en el Anexo No. 12y la

formula siguiente:
K comp. =% (Kc + Ka) Ecuacion 2

Donde:
Kc: Coeficiente de Conocimiento: Se obtiene multiplicando la autovaloracion del propio

experto sobre sus conocimientos del tema en una escala del 0 al 10, por 0,1.

Ka: Coeficiente de Argumentacion: Es la suma de los valores del grado de influencia de cada
una de las fuentes de argumentacién con respecto a una tabla patron, se emplea en esta

investigacion la Tabla 2.



Tabla 2: Tabla patrén para el célculo de Ka
Fuente: (Cortés e Iglesias, 2005)

Fuentes de Argumentacion Alto Medio Bajo
Andlisis Tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1

Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2

Trabajos de autores nacionales que conoce 0.05 0.04 0.03
Trabajos de autores extranjeros que conoce 0.05 0.04 0.03
Conocimientos propios sobre el estado del tema 0.05 0.04 0.03
Su intuicién 0.05 0.04 0.03

Dados los coeficientes Kc y Ka se calcula para cada experto el valor del coeficiente de

competencia K comp siguiendo los criterios siguientes:

La competencia del experto es ALTA si Kcomp >0.8
La competencia del experto es MEDIA  si 0.5 <Kcomp 0.8

La competencia del experto es BAJA Si Kcomp <05

Se eligen los expertos de entre los auto evaluados de alta competencia. Los expertos
seleccionados no deben conocer a los restantes que fueron escogidos, todo debe ser hecho
en forma individual, el método mantiene el anonimato lo que permite conocer las valoraciones

personales de cada uno sin ser intercambiadas o consultadas con los otros.



Anexo 12: Cuestionario base para la determinacion del coeficiente de competencia de
cada experto
Fuente: (Curbelo, 2013)

Nombre y Apellidos:

1- Autoevalle en una escala de 0 a 10 sus conocimientos sobre el tema que se estudia.
0

=

N

w

N

© 00 N o o

=
o

2- Marque la influencia de cada una de las fuentes de argumentacion siguientes:

Fuentes de Argumentacion Alto | Medio |Bajo

Analisis Teoricos realizados por usted

Experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales que conoce

Trabajos de autores extranjeros que conoce

Conocimientos propios sobre el estado del tema

Su intuicion




Anex013: Mapa de procesos de la Agencia Cienfuegos, Geocuba Cienfuegos

Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2014)
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Anexo 14: Proceso de Mercadotecnia, Geocuba Cienfuegos
Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)

Informacién del Mercado.

‘/ Inicio
\
I

Recepcion de las solicitudes de los clientes

\

Andlisis de la Capacidad para cumplir con
los requisitos

Plan de Prod de la Emp.
DG 01-2.03,DG 15-2.01,DG
15-2.02,DG 15-2.03,DG 15-
2.05

clientes, normas
de contratacion
econémi

Elaboracién del acta de
no prestacion

Oferta
Elaboracion de Oferta y Tarea Técnica [

no
Aceptada > Archivo de Ofertas no aceptadas 1

Elaboracién del contrato 4»—

A

Capacidad

Firma del contrato por parte del cliente

Suplemento del
contrato

i[L Elaborar Suplemento del
contrato

Realizar
correcciones

Comunicacién con los clientes <

Satisfaccion
del cliente

Servicio de Post venta

v

Seguimiento, medicién y mejoras =

P 11-5




Documentacion de referencia:

* PG 11-1 Gestion del Proceso
= P 11-5 Evaluacion de la eficacia
* PG 11-3 Servicio al cliente
= DG 11-3.01 Registro del Servicio de Posventa
* PG 11-4 Relacion con los clientes
= DG 11-4.01 Solicitud de Productos y/o Servicios
» DG 11-4.02 Acta de No Prestacion
= DG 11-4.03 Control de Bienes del Cliente
= DG 11-4.04 Modelo de Revisién y/o Modificaciones de Contrato
* DG 11-4.05 Encuesta
DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS NO APLICABLES AL SISTEMA
* PG 11-2 Informacién de Mercadotecnia



Anexo 15: Proceso de Gestiéon de la Geodesiay la Topografia, Geocuba Cienfuegos
Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)
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Anexo 16: Proceso de Gestiéon delos Estudios Marinos (Estudios Marinos y Cartografia
Nautica), Geocuba Cienfuegos
Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)
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Anexo 17: Proceso de Ejecucion de los Estudios Medioambientales, Geocuba

Cienfuegos

Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)
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Anexo 18: Proceso de Gestion de la Mapificacion Topograficay la Cartografia Digital,
Geocuba Cienfuegos
Fuente: (Direccion Provincial de Geocuba, 2013)
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Anexo 19: Mapa SIPOC del proceso de Gestion de la Geodesiay la Topografia

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 20: Mapa SIPOC del proceso de Gestion de los Estudios Marinos (Estudios Marinos y Cartografia Nautica)
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 21: Mapa SIPOC del proceso Ejecucion de los Estudios Medioambientales

Cliente
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Agencia
Cienfuegos

Solicitud
Ficha del cliente
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Materiales de oficina
Recursos materiales
(relacionados en los
proyectos técnicos
ejecutivos),

Oficina y mobiliario de
oficina, medios de
comunicacion,
recursos tecnoldgicos,
recursos humanos
calificados y con las
competencias
requeridas

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 22: Mapa SIPOC del proceso Gestion de la Mapificacion Topograficay la Cartografia Digital

Cliente
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Agencia
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Materiales de oficina
Recursos materiales
(relacionados en los
proyectos técnicos
ejecutivos),

Oficina y mobiliario de
oficina, medios de
comunicacion, recursos
tecnoldgicos, recursos
humanos calificados y
con las competencias
requeridas

Fuente: Elaboracién propia
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Construcciones
Ferroviarias.

- Empresa Eléctrica

- GEOCUBA Cienfuegos

- Geominera del Centro

- Empresa Industrial de
Instalaciones Fijas

- Piensos

- Farmacias y Opticas
Transporte Provincial

- ONHG

- Region Militar

- ANEC

- CIGET

- Universidad

- Aprovech. Hidraulico




Anexo 23: Ficha del Proceso de Gestion de la Geodesiay la Topografia

Fuente: Elaboracién propia

EMPRESA
GEOCUBA
CIENFUEGOS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

GESTION DEL PROCESO

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Cumplir el plan técnico econdémico al 100%, teniendo en cuenta los
indicadores fundamentales (ventas totales, utilidades después de
Impuestos y aportes financieros).

Garantizar el cumplimiento de la disciplina tecnoldgica en el proceso
productivo para asegurar el 99 % de conformidad de la produccion
vendida y sistematizar la presencia del producto en los sectores
claves de la economia.

Modernizar la Infraestructura Techoldgica.

Mantener la mejora continua del proceso disminuyendo el indice de
quejas y reclamaciones y aumentando el nimero de clientes.

RESPONSABLE

Jefe de Taller Geodesia y Topografia Agencia Cienfuegos

RECURSOS NECESARIOS

Oficina con las condiciones e imagen para atender a los clientes

Equipos: 1 PC (responsable de proceso), 1 Fotocopiadora

Carpeta del Proceso

Mobiliario de oficina adecuado

Medios de comunicacion (teléfono, fax, correo electronico, red de computacion)
Materiales de oficina

Recursos Materiales (Relacionados en los Proyectos técnicos ejecutivos)
Recursos humanos calificados y con las competencias requeridas para la actividad.
Recursos tecnoldgicos

Recursos financieros

Infraestructura adecuada

Informacion Segura

Entradas del proceso:

» Bienes del cliente

= |Informaciones de los clientes

= Solicitud y requisitos de los clientes
= Ofertas aprobadas por los clientes




Contratos

Plan de Produccion

Planificacion para la realizacién del producto
Disciplina Tecnolbgica

Plan de acciones para la mejora
Programa de revisiones por la Direccién
Politica y Objetivos de Calidad
Documentos

Programa anual de auditorias Internas
Plan de auditoria interna

Resultados de auditorias

Salidas del proceso:

Producto y/o Servicio terminado.

Expediente Unico de productos terminados
Registros

Respuestas a quejas y reclamaciones de los clientes
Eficacia del proceso

Solicitudes de materias primas y materiales

Documentos:

DG 02-2.01 Registro de Entrada de Documentos; se utiliza para registrar la entrada de
los documentos que circulan a través del Dpto. de Informacion.

DG 02-2.02 Registro de Salida de Documentos; se utiliza para registrar la salida de los
documentos que circulan a través del Dpto. de Informacion.

DG 02-2.03 Registro de Entrega de Documentos; se utiliza para la distribucién de los
documentos que no son especificos del SGC.

DG 02-2.04 Registro Actualizado de Documentos Especificos del Sistema de Gestion
de la Calidad; se utiliza por procesos para el control de todos los documentos del SGC.
DG 02-2.05 Distribucion de Documentos Especificos del Sistema de Gestion de la
Calidad; se utiliza por procesos para la distribucion de los documentos especificos del
SGC.

Anexo 5 del Libro Registro y Control de Informaciones Establecida por el MINFAR
(RES); se utiliza para el registro y distribucion de los documentos clasificados

Indicadores (se miden trimestralmente):

No.

Variable
Indicadores

Cumplimiento del plan de ventas totales Ventas reales= 1
Ventas plan




Cumplimiento del plan de ventas CUC

Ventas reales x 100 290%

2 Ventas plan
3 | Cumplimiento del plan de produccién Ventas reales x 100 290%
: Ventas plan

seleccionada

4 | Cumplimiento de las utilidades en CUC Utilidades reales= 1
Utilidades plan
5 Disminucion de quejas y reclamaciones Real periodo actual x100 — 100=30%
: Real periodo anterior

de los clientes

6 | Aumento del numero de clientes Numero clientes trimestre actual> 1
Numero clientes trimestre anterior
7 | Cumplimiento del plan de Acciones de Acciones cumplidas x 100 280%
, Acciones planificadas

Mejoras
8 | Cumplimiento del Plan de verificacién de Mantenimientos reales=1

Inst. de Medicion Mantenimientos planificados
9 | Registro, control y tratamiento de las no No conformidades resueltas x 100 280%

. No conformidades detectadas

conformidades

10 | Avance del factor de impacto del efecto Factor impacto Efecto

econdémico del caracter innovador del

proceso

econdémico respecto a
las utilidades antes de
impuestos del periodo
(Programa del MINFAR)

= Aceptable,
Medio o Alto




Anexo 24: Ficha del Proceso de Gestidon de los Estudios Marinos
Fuente: Elaboracién propia

EMPRESA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
GEOCUBA
CIENFUEGOS GESTION DEL PROCESO

1. Cumplir el plan técnico econémico al 100%, teniendo en cuenta
los indicadores fundamentales (ventas totales, utilidades después
de Impuestos y aportes financieros).

OBJETIVOS 2. Garantizar el cumplimiento de la disciplina tecnolégica en el
ESPECIFICOS proceso productivo para asegurar el 99 % de conformidad de la
produccion vendida y sistematizar la presencia del producto en los
sectores claves de la economia.

3. Modernizar la Infraestructura Tecnoldgica.

4. Mantener la mejora continua del proceso disminuyendo el indice de
guejas y reclamaciones y aumentando el nimero de clientes.

RESPONSABLE | Jefe de Taller Hidrografia Agencia Cienfuegos.

RECURSOS NECESARIOS

Oficina con las condiciones e imagen para atender a los clientes
Equipos: 1 PC (responsable de proceso), 1 Fotocopiadora
Carpeta del Proceso

Mobiliario de oficina adecuado

Medios de comunicacion (teléfono, fax, correo electronico, red de computacion)
Recursos Materiales

Recursos humanos

Recursos tecnolégicos

Recursos financieros

Infraestructura

Informacion

Entradas del proceso:

* Bienes del cliente

= |Informaciones de los clientes

= Solicitud y requisitos de los clientes
= Ofertas aprobadas por los clientes
= Contratos




Plan de Produccion

Regulaciones para el control de la produccién
Planificacion para la realizacién del producto
Disciplina Tecnolbgica

Plan de acciones para la mejora

Programa de revisiones por la Direccion
Politica y Objetivos de Calidad

Documentos

Programa anual de auditorias Internas

Plan de auditoria interna

Resultados de auditorias

Salidas del proceso:

Producto y/o Servicio terminado.

Expediente Unico de productos terminados
Registros

Respuestas a quejas y reclamaciones de los clientes
Eficacia del proceso

Solicitudes de materias primas y materiales

Documentos:

P 20-1 Gestion del Proceso

P 20-3 Evaluacion de la eficacia

PG 20-2 Estudio de certificacion de profundidades para calados en muelles y espigones

PG 10-2 Planificacién, organizacién y control de la produccién

DG 10-2.01Plan de las Agencias del Afio y para cada Trimestre

PG 10-4 Célculo de las capacidades productivas en hidrografia y geodesia y el control de
su aprovechamiento.

DG 10-4.01 Calculo de las capacidades productivas en hidrografia y geodesia.

DG 10-4.02 Control de los paros tecnologicos y las interrupciones en hidrografia y geodesia

Indicadores (se miden trimestralmente):

No. Variable Indicadores
1 | Cumplimiento del plan de ventas totales Ventas reales= 1
Ventas plan
2 | Cumplimiento del plan de ventas CUC Ventas reales x 100 290%
Ventas plan
3 | Cumplimiento de las utilidades en CUC Utilidades reales= 1
Utilidades plan
4 | Disminucién de quejas y reclamaciones Real periodo actual %100 - 100=30%
de los clientes Real periodo anterior




Aumento del nimero de clientes

NUmero clientes trimestre actual> 1
Numero clientes trimestre anterior

Cumplimiento del plan de Acciones de
Mejoras

Acciones cumplidas x 100 280%
Acciones planificadas

Cumplimiento del Plan de verificacion de
Inst. de Medicion

Mantenimientos reales= 1
Mantenimientos planificados

Registro, control y tratamiento de las no
conformidades

No conformidades resueltas x 100 =280%
No conformidades detectadas

Avance del factor de impacto del efecto
econdémico del caracter innovador del
proceso

Factor impacto Efecto
econdmico respecto a
las utilidades antes de
impuestos del periodo
(Programa del MINFAR)

= Aceptable,
Medio o Alto




Anexo 25: Ficha del Proceso de Ejecucion de los Estudios Medioambientales

Fuente: Elaboracién propia

EMPRESA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
GEOCUBA
CIENFUEGOS GESTION DEL PROCESO
1. Planificar, organizar y controlar la realizacion de productos
medioambientales que cumplan y superen las expectativas de los
clientes, llevando a cabo:
¢ Incrementos de las ventas, las utilidades después de impuestos y el
aporte financiero en CUC.
OBJETIVOS e Sistematizar la presencia del producto en sectores claves de la
economia y aumentar el nimero de clientes.
e Controles necesarios durante la realizacion del servicio.
e Una correcta elaboracién, revision y verificacion del Proyecto Técnico
Ejecutivo.
RESPONSABLE | Esp. Auxiliar Ciencia, Tecnologiay Medio Ambiente

RECURSOS NECESARIOS

Oficina con las condiciones e imagen para atender a los clientes

Equipos: 1 PC (responsable de proceso), 1 Fotocopiadora

Carpeta del Proceso

Mobiliario de oficina adecuado

Medios de comunicacion (teléfono, fax, correo electronico, red de computacion)

= Recursos Materiales

= Recursos humanos

» Recursos tecnolédgicos
= Recursos financieros

= |nfraestructura
= |nformacion

Entradas del proceso:

* Bienes del cliente

= |nformaciones de los clientes

= Solicitud y requisitos de los clientes
= Ofertas aprobadas por los clientes

= Contratos

*= Plan de Produccion

» Planificacion para la realizacion del producto
= Disciplina Tecnologica

* Plan de acciones para la mejora

= Programa de revisiones por la Direccion




Politica y Objetivos de Calidad
Documentos

Programa anual de auditorias Internas
Plan de auditoria interna

Resultados de auditorias

Salidas del proceso:

Producto y/o Servicio terminado.

Expediente unico de productos terminados

Registros

Respuestas a quejas y reclamaciones de los clientes
Eficacia del proceso

Solicitudes de materias primas y materiales

Documentos:

DG 02-2.01 Registro de Entrada de Documentos; se utiliza para registrar la entrada de
los documentos que circulan a través del Dpto. de Informacién.

DG 02-2.02 Registro de Salida de Documentos; se utiliza para registrar la salida de los
documentos que circulan a través del Dpto. de Informacion.

DG 02-2.03 Registro de Entrega de Documentos; se utiliza para la distribucién de los
documentos que no son especificos del SGC.

DG 02-2.04 Registro actualizado de Documentos Especificos del Sistema de Gestion de
la Calidad; se utiliza por procesos para el control de todos los documentos del SGC.

DG 02-2.05 Distribucién de Documentos Especificos del Sistema de Gestion de la
Calidad; se utiliza por procesos para la distribucién de los documentos especificos del
SGC.

Anexo 5 del Libro Registro y Control de Informaciones Establecida por el MINFAR
(RES); se utiliza para el registro y distribucion de los documentos clasificados

Indicadores (se miden trimestralmente):

No. Variable Indicadores
1 | Cumplimiento del plan de ventas totales Ventas reales= 1
Ventas plan
2 | Cumplimiento del plan de ventas CUC Ventas reales x 100 290%
Ventas plan
3 | Cumplimiento de las utilidades en CUC Utilidades reales= 1
Utilidades plan
4 | Disminucién de quejas y reclamaciones Real periodo actual %100 - 100=30%
de los clientes Real periodo anterior
5 | Aumento del nimero de clientes Numero clientes trimestre actual> 1
Numero clientes trimestre anterior
6 | Cumplimiento del plan de Acciones de Acciones cumplidas x 100 280%




Mejoras

Acciones planificadas

Cumplimiento del Plan de verificacion de
Inst. de Medicion

Mantenimientos reales= 1
Mantenimientos planificados

Registro, control y tratamiento de las no
conformidades

No conformidades resueltas x 100 280%
No conformidades detectadas

Avance del factor de impacto del efecto
econdmico del caracter innovador del
proceso

Factor impacto Efecto
econdmico respecto a
las utilidades antes de
impuestos del periodo
(Programa del
MINFAR)

= Aceptable,
Medio o Alto




Anexo 26: Ficha del Proceso Gestion de la Mapificacion Topograficay la Cartografia
Digital
Fuente: Elaboracién propia

EMPRESA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
GEOCUBA
CIENEUEGOS GESTION DEL PROCESO

1. Cumplir el plan técnico econdmico al 100%, teniendo en cuenta los
indicadores fundamentales (ventas totales, utilidades después de
Impuestos y aportes financieros).

2. Garantizar el cumplimiento de la disciplina tecnolégica en el proceso
: 0 . -
OBJETIVOS 52?%?52\/0 para asegurar el 99 % de conformidad de la produccion

3. Modernizar la Infraestructura Tecnoldgica.

4. Mantener la mejora continua del proceso disminuyendo el indice de
guejas y reclamaciones.

RESPONSABLE | Jefe de Taller Mapificacion Topografica

RECURSOS NECESARIOS

= Oficina con las condiciones e imagen para atender a los clientes.

= Equipos: 1 PC (responsable de proceso), 1 impresora.

= Carpeta del Proceso: Disponibles en las areas (Representante de Calidad y Jefes de
Procesos.

Mobiliario de oficina adecuado.

Medios de comunicacion (teléfono, fax, correo electronico, red de computacion).
Recursos Materiales (Relacionados en los Proyectos Técnicos Ejecutivos)
Recursos humanos calificados y con las competencias requeridas para la actividad.
Recursos tecnoldégicos.

Recursos financieros.

Infraestructura adecuada.

Informacion

Entradas del proceso:

= Bienes del cliente

» Informaciones de los clientes

= Solicitud y requisitos de los clientes
= Ofertas aprobadas por los clientes




Contratos

Plan de Produccion

Planificacion para la realizacién del producto
Disciplina Tecnolbgica

Plan de acciones para la mejora
Programa de revisiones por la Direccién
Politica y Objetivos de Calidad
Documentos

Programa anual de auditorias Internas
Plan de auditoria interna

Resultados de auditorias

Salidas del proceso:

Producto y/o Servicio terminado.

Registros

Respuestas a quejas y reclamaciones de los clientes
Eficacia del proceso

Solicitudes de materias primas y materiales

Documentos:

DG 02-2.01 Registro de Entrada de Documentos; se utiliza para registrar la entrada de
los documentos que circulan a través del Dpto. de Informacién.

DG 02-2.02 Registro de Salida de Documentos; se utiliza para registrar la salida de los
documentos que circulan a través del Dpto. de Informacion.

DG 02-2.03 Registro de Entrega de Documentos; se utiliza para la distribucion de los
documentos que no son especificos del SGC.

DG 02-2.04 Registro Actualizado de Documentos Especificos del Sistema de Gestion
de la Calidad; se utiliza por procesos para el control de todos los documentos del SGC.
DG 02-2.05 Distribucion de Documentos Especificos del Sistema de Gestion de la
Calidad; se utiliza por procesos para la distribucion de los documentos especificos del
SGC.

Anexo 5 del Libro Registro y Control de Informaciones Establecida por el MINFAR
(RES); se utiliza para el registro y distribucion de los documentos clasificados

Indicadores (se miden trimestralmente):

No. Variable Indicadores
1 | Cumplimiento del plan de ventas totales Ventas reales= 1
Ventas plan
2 | Cumplimiento del plan de ventas CUC Ventas reales x 100 290%
Ventas plan




Cumplimiento de las utilidades en CUC Utilidades reales= 1
Utilidades plan

Disminucién de quejas y reclamaciones de | Real periodo actual x100 — 100=30%
los clientes Real periodo anterior

Aumento del nimero de clientes Ndmero clientes trimestre actual> 1
Numero clientes trimestre anterior

Cumplimiento del plan de Acciones de Acciones cumplidas x 100 280%

Mejoras Acciones planificadas

Registro, control y tratamiento de las no No conformidades resueltas x 100 280%

conformidades No conformidades detectadas

Avance del factor de impacto del efecto Factor impacto Efecto

economico del caracter innovador del economico respecto a

proceso las utilidades antes de = Aceptable,
impuestos del periodo Medio o Alto

(Programa del MINFAR)




Anexo 27: Clientes encuestados en la evaluacion de la calidad percibida

Fuente: Elaboracién propia

1. Administracion Portuaria Nacional

2. Asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC)
3. Cadena de Tiendas "TRD Caribe"

4. Centro Nacional de Vialidad

5. Delegacién Provincial del Banco Popular del Ahorro en Cienfuegos (BPA)
6. Delegacién Provincial del Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos de Cienfuegos
7. Azcuba Dos Hermanos

8. Electromedicina Provincial de Cienfuegos

9. Empresa Azucarera Cienfuegos

10. | Empresa Circuladora de Materias Primas y Premezclas.

11. | Empresa Citricos Arimao

12. | Empresa Consignataria Mambisa

13. | Empresa de Acopio Cienfuegos

14. | Empresa de Aprovechamiento Hidraulico Cienfuegos

15. | Empresa de Astilleros

16. | Empresa de Bebidas y Refrescos Villa Clara

17. | Empresa de Producciones Varias, PROVARI

18. | Empresa de Servicios a Trabajadores de Cienfuegos

19. | Empresa de Servicios Petroleros EMSERPET

20. | Empresa de Servicios Portuarios del Centro

21. | Empresa de Tecnologia Avanzada de la Construccién, MICALUM
22. | Empresa de Transporte de Alimentos a Granel. ETAG

23. | Empresa de Vias, Obras y Construcciones Ferroviarias.

24. | Empresa Eléctrica Cienfuegos, OBE Cienfuegos

25. | Empresa Geocuba Camagiiey - Ciego de Avila

26. | Empresa Geocuba Cienfuegos

27. | Empresa Geocuba Estudios Marinos

28. | Empresa Geocuba Geodesia

29. | Empresa Geocuba Pinar del Rio

30. | Empresa Geominera del Centro




31. | Empresa Industrial de Instalaciones Fijas

32. | Empresa Mixta Cuvenpetrol SA (PDV Cupet)

33. | Empresa Productora de Piensos Centro.

34. | Empresa Provincial de Farmacias y Opticas de Cienfuegos
35. | Empresa Provincial de Transporte de Cienfuegos

36. | Instituto de Informacion Cientifica y Tecnoldgica

37. | CCS Jesus Menéndez

38. | Nautica Marina Marlin Cienfuegos

39. | Oficina Nacional de Hidrografia y Geodesia

40. | Region Militar Cienfuegos

41. | Universidad de Cienfuegos "Carlos Rafael Rodriguez"




Anexo 28: Cuestionario para la evaluaciéon de la satisfaccion de los clientes del GE
Geocuba
Fuente: Elaboracién propia

Estimado cliente: En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos
ayude a conocer sus criterios luego de recibir nuestros servicios.

Para ello solicitamos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada
pregunta en una escala del 1 al 5 (marcando con una “x”), siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo con las proposiciones que se presentan (preguntas). Ademas se le solicita
gue indique el nivel de importancia que le atribuye a los diferentes grupos de caracteristicas que
se tienen en cuenta al evaluar la calidad del servicio, para ello considere 1 como “menos
importante” y 5 como “muy importante”.

Luego responda las preguntas que aparecen al final de la encuesta.

iMuchas gracias por su ayuda!

Preguntas 11213145

Elementos tangibles

16. | La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada
apariencia, aptas para brindar un buen servicio

17. | Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios,
informativos y de promocion) son visualmente atractivos

Fiabilidad

18. | El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados

19. | La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y
el precio pagado es satisfactoria

20. | La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido

21. | El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o
servicio que solicit6 a GEOCUBA estan acordes a lo pactado en el
contrato

22. | Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la
empresa de GEOCUBA son satisfactorios

Capacidad de respuesta

23. | Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA
muestra un sincero interés en solucionarlo

24. | Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes

25. | Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio

Seguridad

26. | Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacion con
las empresas del GE GEOCUBA

27. | Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a
las preguntas de los clientes




28. | El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le
inspiran confianza y seguridad

Empatia

29. | La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de
sus clientes

30. | Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato

De manera general, con el servicio recibido en GEOCUBA, usted esta:
(Margue su criterio con una X)

___ Muy insatisfecho ____Insatisfecho ____Medianamente Satisfecho.

__ Satisfecho __Muy Satisfecho

Indigue el nivel de importancia:

Nivel de
Dimensiones Definicion importancia
(Ordene del 1 al 5)

Los que el cliente puede directamente

Elementos tangibles | . :
visualizar.

En qué medida se cumple con lo que se ha

Fiabilidad : .
prometido al cliente.
Capacidad de Capacidad de satisfacer con rapidez y calidad
respuesta las necesidades de los clientes.
: Lo que usted logra que el cliente sienta segun
Seguridad . . grad g
las actitudes.
Atractivos del servicio en funcion de la
Empatia atencion y cuidados que la empresa brinda a

sus clientes.

¢, Qué fue lo que no le gustoé del servicio?

¢, Qué sugiere para brindar un mejor servicio?

Muchas Gracias
Empresa:

Fecha:




Anexo 29: Estadisticos descriptivos para las variables a analizar en el caso de la Agencia Cienfuegos

Fuente: Elaboracién propia

Estadisticos

El
envase,
embalaje
La o
empresa Los condicion Los Cuando
de elementos es de servicios | un cliente Los Los
GEOCUB | materiales entrega de tiene un Los emplead | clientes
A consta (folletos, La final del | asistencia | problema, | emplead os de sienten Los La
de sueltos, empresa | producto | técnica o la osdela | GEOCU | seguridad | empleados empresa
instalacion | plegables La de 0 servicio de empresa | empresa BA durante el tienen El de Los
es con publicitari El corresponden | GEOCU que postventa de de comunic | proceso | conocimient | comportamie | GEOCUB | empleado
una 0s, producto o | cia entre la BA solicité a | brindados | GEOCUB | servicios | an alos de 0s nto de los A sde
adecuada | informativ servicio calidad del concluye | GEOCUB por la A siempre | clientes | negociaci | suficientes | trabajadores | comprend | GEOCUB
apariencia osyde suministra producto o el A estan empresa muestra estan cuando 6n con para dar de la elas A
, aptas promocié do servicio servicio | acordes a de un dispuest | concluira las respuesta a | empresa de | necesidad | demuestr
para n) son satisfizo recibido y el enel lo GEOCUB sincero os a la empresas las GEOCUBA es an
brindar un | visualmen los precio tiempo pactado A son interés en | ayudar a | realizaci del GE preguntas le inspiran especifica | amabilida
buen te requisitos pagado es prometid enel satisfactori | soluciona sus 6n del GEOCUB de los confianza 'y s de sus dy buen
servicio atractivos | pactados | satisfactoria 0 contrato 0S rlo clientes | servicio A clientes seguridad clientes trato
N Valido 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41 41
s
Perdid 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0s
Media 3.90 4.56 4.56 3.90 4.59 4.61 4.44 4.63 4.76 4.56 4.78 4.76 4.90 473 4.88
Mediana 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Moda 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Desv. tip. 374 .808 .673 374 .547 .703 .976 .799 435 .594 .613 435 .300 449 .510
Varianza .140 .652 452 .140 .299 494 .952 .638 .189 .352 .376 .189 .090 .201 .260
Rango 2 4 3 2 2 3 4 4 1 2 3 1 1 1 3
La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para
brindar un buen servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Medianamente de acuerdo 5 12.2 12.2 12.2
De acuerdo 35 85.4 85.4 97.6
Totalmente de acuerdo 1 2.4 2.4 100.0
Total 41 100.0 100.0




La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es
satisfactoria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Medianamente de acuerdo 5 12.2 12.2 12.2
De acuerdo 35 85.4 85.4 97.6
Totalmente de acuerdo 1 2.4 2.4 100.0
Total 41 100.0 100.0

Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de GEOCUBA son
satisfactorios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Totalmente en desacuerdo 1 2.4 2.4 2.4
En desacuerdo 2 49 49 7.3
Medianamente de acuerdo 2 4.9 4.9 12.2
De acuerdo 9 22.0 22.0 34.1
Totalmente de acuerdo 27 65.9 65.9 100.0

Total 41 100.0 100.0




Anexo 30: Andlisis de fiabilidad
Fuente: Elaboracién propia

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

T74

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escalasi se Correlaciéon | Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento

La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, 64.66 18.380 321 .767
aptas para brindar un buen servicio
Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios, informativos y de 64.00 17.050 277 775
promocion) son visualmente atractivos
El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados 64.00 17.700 .247 774
La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado 64.66 18.380 321 767
es satisfactoria
La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido 63.98 17.624 .355 .764
El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o servicio que solicitd 63.95 16.398 468 .753
a GEOCUBA estan acordes a lo pactado en el contrato
Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de 64.12 14.910 490 .754
GEOCUBA son satisfactorios
Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra un sincero 63.93 15.320 .575 .740
interés en solucionarlo
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus 63.80 17.711 452 .759
clientes
Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluird la realizacion 64.00 17.400 .363 .763
del servicio
Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacion con las empresas del 63.78 16.026 .642 .738
GE GEOCUBA
Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las preguntas de 63.80 18.361 .269 .770
los clientes
El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le inspiran 63.66 18.630 .321 .769
confianza y seguridad
La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de sus clientes 63.83 17.895 .384 .763
Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato 63.68 17.822 .342 .765




Anexo 31: Andlisis factorial
Fuente: Elaboracién propia

Determinante=.001

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. .655

Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado 229.350

Bartlett gl 105

Sig. .000
MSA

La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para brindar un buen 0.689
servicio
Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios, informativos y de promocién) son 0.491
visualmente atractivos
El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados 0.515
La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es satisfactoria 0.574
La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido 0.749
El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o servicio que solicit6 a GEOCUBA estan 0.602
acordes a lo pactado en el contrato
Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de GEOCUBA son satisfactorios 0.557
Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra un sincero interés en solucionarlo 0.604
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes 0.682
Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio 0.714
Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacion con las empresas del GE GEOCUBA 0.726
Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las preguntas de los clientes 0.670
El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le inspiran confianza y seguridad 0.733
La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de sus clientes 0.707
Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato 0.763




Comunalidades

Inicial Extraccion

La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, aptas para brindar un buen servicio 1.000 .733
Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios, informativos y de promocién) son visualmente atractivos 1.000 .682
El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados 1.000 .590
La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es satisfactoria 1.000 .533
La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido 1.000 .662
El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o servicio que solicit6 a GEOCUBA estan acordes a lo 1.000 .793
pactado en el contrato

Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de GEOCUBA son satisfactorios 1.000 .792
Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra un sincero interés en solucionarlo 1.000 .655
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes 1.000 453
Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio 1.000 712
Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacién con las empresas del GE GEOCUBA 1.000 .873
Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las preguntas de los clientes 1.000 571
El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le inspiran confianza y seguridad 1.000 .728
La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de sus clientes 1.000 799
Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato 1.000 779

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado | Suma de las saturaciones al cuadrado de la
Autovalores iniciales de la extraccion rotacion
% de la % % de la
Componente Total % de la varianza | % acumulado Total varianza acumulado Total varianza % acumulado
1 3.993 26.621 26.621 3.993 26.621 26.621 2.667 17.781 17.781
2 2.446 16.306 42.927 2.446 16.306 42.927 2.585 17.230 35.012
3 1.681 11.209 54.136 1.681 11.209 54.136 1.906 12.704 47.716
4 1.217 8.115 62.251 1.217 8.115 62.251 1.808 12.054 59.770
5 1.019 6.794 69.045 1.019 6.794 69.045 1.391 9.275 69.045
6 .878 5.853 74.898
7 .867 5.783 80.681
8 .692 4.615 85.296
9 .640 4.270 89.566
10 400 2.666 92.232
11 .359 2.396 94.628
12 .289 1.929 96.557




13 .253 1.690 98.246
14 155 1.031 99.277
15 .108 .723 100.000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Matriz de componentes rotados?

Componente

1 2 3 4 5
La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada apariencia, .805
aptas para brindar un buen servicio
Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios, informativos y de .548 .519
promocion) son visualmente atractivos
El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados 741
La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado 711
es satisfactoria
La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido .536
El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o servicio que solicité a .691
GEOCUBA estan acordes a lo pactado en el contrato
Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la empresa de .870
GEOCUBA son satisfactorios
Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra un sincero .692
interés en solucionarlo
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus .610
clientes
Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluird la realizacion .685
del servicio
Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacion con las empresas del .674 527
GE GEOCUBA
Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las preguntas de .686
los clientes
El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le inspiran 776
confianza y seguridad
La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de sus clientes .863
Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato .845

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.




Anexo 32: Estadisticos descriptivos para la variable satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia

Estadisticos

Satisfaccion con el servicio recibido

N Validos 41

Perdidos 0
Media 4.12
Mediana 4.00
Moda 4
Desuv. tip. 331
Varianza 110
Rango 1

Satisfacciéon con el servicio recibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Satisfecho 36 87.8 87.8 87.8
Muy satisfecho 5 12.2 12.2 100.0
Total 41 100.0 100.0




Anexo 33: Analisis discriminante

Fuente: Elaboracion propia

Variables introducidas/excluidas®®**

Lambda de Wilks

F exacta

Paso Introducidas
Estadistico | gl1 | gl2 13 — -
g 9 9 Estadistico | gl1 gl2 Sig.
1 La _cprrespondenua entre la ca!|dad dgl producto o servicio 910 1 1 39.000 3.851 1 | 39.000| 057
recibido y el precio pagado es satisfactoria
En cada paso se introduce la variable que minimiza la lambda de Wilks global.
a. El nimero méaximo de pasos es 30.
b. La F parcial minima para entrar es 3.84.
c. La F parcial maxima para salir es 2.71
d. El nivel de F, la tolerancia o el VIN son insuficientes para continuar los calculos.
Coeficientes estandarizados de las funciones discriminantes canénicas
Funcién
1
1.000

La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado es satisfactoria

Funciones en los centroides de los grupos

Satisfaccién con el servicio Funcion
recibido 1
Satisfecho -.114
Muy satisfecho .822

Funciones discriminantes candnicas no
tipificadas evaluadas en las medias de los
grupos




Resultados de la clasificacién?

Grupo de pertenencia
pronosticado
Satisfaccion con el Muy
servicio recibido Satisfecho satisfecho Total

Original Recuento Satisfecho 36 0 36
Muy satisfecho 4 1 5
% Satisfecho 100.0 .0 100.0
Muy satisfecho 80.0 20.0 100.0

a. Clasificados correctamente el 90.2% de los casos agrupados originales.




Anexo 34: Analisis descriptivo para los niveles de importancia de las dimensiones

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos

Satisfaccion Satisfaccion

con los Satisfaccion con la Satisfaccién | Satisfaccion

elementos con la capacidad de con la con la

tangibles fiabilidad respuesta seguridad empatia
N Validos 41 41 41 41 41
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 2.24 3.46 3.76 3.15 2.39
Mediana 2.00 3.00 4.00 3.00 2.00
Moda 1 3 42 3 2
Desv. tip. 1.463 1.306 1.261 1.085 1.358
Varianza 2.139 1.705 1.589 1.178 1.844
Rango 4 4 4 4 4

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.




Anexo 35: Consulta a expertos a participar en la investigacion sobre calidad percibida de
servicios de Geocuba
Fuente: Elaboracién propia

Introduccién

A usted se le ha considerado como posible experto para una investigacion que se desarrolla en
aras de mejorar la calidad de los servicios de Geocuba tomando como punto de partida los
criterios de los clientes. Para ello se le solicita que complete el cuestionario que sigue.

Gracias de antemano por su colaboracion.
Generales

Nombre y Apellidos:

Categoria Cientifica: MSc Dr

Especialidad en que se titul6:

Afos de experiencia en investigaciones sobre calidad de servicios

Afos de experiencia como trabajador de Geocuba:

Centro de labor actual

Preguntas

3- Autoevalie en una escala de 0 a 10 sus conocimientos sobre el tema calidad de
servicios. Marque con X.
0, 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10

4- Marque con X en cada caso el nivel de influencia que han tenido en su preparacion
sobre la calidad de los servicios, y méas de los de Geocuba, las fuentes que se muestran

en la tabla que sigue.

Alto | Medio | Bajo
Fuentes de Argumentacion

Andlisis Tedricos realizados por usted

Experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales que conoce

Trabajos de autores extranjeros que conoce

Conocimientos propios sobre el estado del tema

Su intuicién




3- Distribuya sobre la base de 100 puntos el nivel de importancia que asigna a las siguientes

dimensiones en la determinacion de la calidad percibida de servicios de Geocuba, Cienfuegos

Distribuya sobre

Dimensiones Definicion
100
Elementos Los que el cliente puede directamente visualizar.
tangibles
- En > medi mpl n i h
Fiabilidad gué medida se cumple con lo que se ha

prometido al cliente.

Capacidad de Capacidad de satisfacer con rapidez y calidad las

respuesta necesidades de los clientes.
) Lo que usted logra que el cliente sienta segun las
Seguridad .q graq g
actitudes.

Atractivos del servicio en funcion de la atencién y

Empatia . . .
P cuidados que la empresa brinda a sus clientes.




Anexo 36: Determinacion de la satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 37: Anédlisis de correlacion
Fuente: Elaboracién propia

Correlaciones

Satisfaccién con Satisfaccion
el servicio determinada por
recibido la ecuacién
Coeficiente de correlacién 1,000 ,344°
Satisfaccion con el servicio
Sig. (bilateral) . ,012
recibido
N 41 41
Tau_b de Kendall .
Coeficiente de correlacién 344 1,000
Satisfaccion determinada por
Sig. (bilateral) ,012
la ecuacién
N 41 41
Coeficiente de correlacién 1,000 ,398"
Satisfaccion con el servicio
. Sig. (bilateral) . ,010
recibido
N 41 41
Rho de Spearman .
Coeficiente de correlacién ,398 1,000
Satisfaccion determinada por
] Sig. (bilateral) ,010
la ecuacién
N 41 41

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).




Anexo 38: Diagrama de causa- efecto
Fuente: Elaboracién propia

‘Elementos tangibles

Mobiliario poco confortable .
Politica d

El &rea de atencion a los clientes inversiones
esta desordena y poco atractiva visualmente
El &rea de atencion a clientes no tiene el confort

y organizacién adecuados

‘Deficiencias en las instalaciones

Insatisfacciones de los
clientes de la Agencia Cienfuegos

No se conocen las demandas

de postventa de los clientes Materia prima cara

No son adaptables a los
servicios de postventa —

Se compra a través
de intermediarios

Insatisfactorios
servicios de posventa

La correspondencia entre la calidad
y el precio es insatisfactoria

Fiabilidad




Anexo 39: Cuestionario para la evaluaciéon de la satisfaccion de los clientes del GE
Geocuba (Fuente: Elaboracion propia)
Empresa: Fecha:

Instrucciones: En el intento por ofrecerle siempre un mejor servicio, se acude a usted para

conocer sus criterios sobre los productos/servicios que le ha brindado la Agencia

de la Empresa Geocuba.
Para ello se le solicita que responda este cuestionario evaluando cada pregunta en una escala del
1 al 5 (marcando con una “x”), siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo con

las proposiciones que se presentan (preguntas). Finalmente también puede brindar sugerencias.

Preguntas 112131415

1. | La empresa de GEOCUBA consta de instalaciones con una adecuada
apariencia, aptas para brindar un buen servicio

2. | Los elementos materiales (folletos, sueltos, plegables publicitarios,
informativos y de promocién) son visualmente atractivos

3. | El producto o servicio suministrado satisfizo los requisitos pactados

4. | La correspondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el
precio pagado es satisfactoria

La empresa de GEOCUBA concluye el servicio en el tiempo prometido

El envase, embalaje o condiciones de entrega final del producto o
servicio que solicit6 a GEOCUBA estan acordes a lo pactado en el
contrato

7. | Los servicios de asistencia técnica o de postventa brindados por la
empresa de GEOCUBA son satisfactorios

8. | Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de GEOCUBA muestra
un sincero interés en solucionarlo

9. | Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes

10. | Los empleados de GEOCUBA comunican a los clientes cuando concluira
la realizacion del servicio

11. | Los clientes sienten seguridad durante el proceso de negociacion con las
empresas del GE GEOCUBA

12. | Los empleados tienen conocimientos suficientes para dar respuesta a las
preguntas de los clientes

13. | El comportamiento de los trabajadores de la empresa de GEOCUBA le
inspiran confianza y seguridad

14. | La empresa de GEOCUBA comprende las necesidades especificas de
sus clientes

15. | Los empleados de GEOCUBA demuestran amabilidad y buen trato

¢, Qué sugiere para brindar un mejor servicio?

Muchas gracias



