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“Entérate de lo que tus clientes quieren y lo que tu
empresa hace mejor. Céntrate en donde los dos

factores se encuentran.”

Kevin Stirtz



N 5
Cupet
SERVICIOS INTEGRALES Ingenieria Industrial

Cienfuegos

Resumen

El entorno empresarial se torna cada vez mas dinamico y complejo con los cambios bruscos
que se desarrollan. Para mantenernos a la par del mismo es necesario que las empresas
realicen estudios para diagnosticar y mejorar sus sistemas, logrando con esto mejor

preparacién conforme a la situacion actual.

En correspondencia con lo anterior el presente trabajo se titula Evaluacion de la Calidad del
Servicio de Alimentacién brindado por Emserpet, y tiene como objetivo analizar la calidad
del servicio e implementar el procedimiento metodol6gico propuesto por Brito y Santana
(1999), para la utilizacion de analisis estadisticos en la mediciéon de la calidad de los
servicios, adaptandolo a las caracteristicas particulares del servicio de alimentacion en la

UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

Se partié6 de una amplia revision bibliografica de la informacion actualizada sobre el tema
existente, sirviendo como base para desarrollar la fundamentacién teérica, enfocar
metodolégicamente el trabajo y seleccionar los métodos y técnicas para recoger, procesar y
analizar la informacién necesaria. En el proceso de implementacion fue necesario los
atributos caracteristicos de este tipo de servicio. Con esta informacién se disefid el
cuestionario y se consultdé especialistas en el tema. Como resultado se analizé el estado
actual de la calidad del servicio y de las necesidades, exigencias y preferencias de los
clientes. Finalmente se exponen las conclusiones teniendo en cuenta los resultados

obtenidos y se recomiendan mejoras que posibilitan que la calidad del servicio sea mayor.
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Summary

The business environment becomes increasingly dynamic and complex with the sudden
changes that take place. To keep pace with it, it is necessary for companies to carry out
studies to diagnose and improve their systems, thus achieving better preparation according

to the current situation.

In correspondence with the above, this work is entitled Evaluation of the Quality of Food
Service provided by Emserpet, and aims to analyze the quality of service and implement the
methodological procedure proposed by Brito and Santana (1999), for the use of analysis
statistics in the measurement of the quality of services, adapting it to the particular

characteristics of the food service in the UEB Comprehensive Services Cienfuegos.

It was based on an extensive bibliographical review of the updated information on the
existing topic, serving as a basis to develop the theoretical foundation, methodologically
focus the work and select the methods and techniques to collect, process and analyze the
necessary information. In the implementation process, the characteristic attributes of this
type of service were necessary. With this information the questionnaire was designed and
specialists in the subject were consulted. As a result, the current state of the quality of the
service and of the needs, demands and preferences of the clients was analyzed. Finally, the
conclusions are exposed taking into account the results obtained and improvements are

recommended that allow the quality of the service to be greater.
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Introducciodn

Con el decursar de los afios, los avances de la sociedad y las necesidades de la misma,
la prestacion de servicios ha alcanzado un auge a nivel mundial, razén por la cual la
produccion de bienes intangibles ha ido creciendo aceleradamente por encima de la
produccion de bienes tangibles dando lugar a la aparicidn de un nuevo sector de la
economia, el sector terciario o sector de servicios.

Este sector desempefia un papel importante en la sociedad pues representa para muchos
paises la mayor fuente de ingreso, contribuyendo asi al crecimiento econémico de los
mismos, por otro lado, posibilita la generacion de empleo en diversas actividades.

Entre los principales servicios que se prestan hoy en dia se encuentran los referidos a la
salud, la educacién, hoteleria y el turismo, el transporte, el mantenimiento, las
telecomunicaciones y la informatica, las finanzas, la restauracién, restaurantes, la cultura,
el ocio y los espectéaculos, la administracion publica y los servicios publicos.

La dindmica alcanzada por los servicios en el mundo empresarial ha traido consigo que
tanto los paises como las organizaciones adopten nuevas estrategias para alcanzar un
nivel competitivo que les permita insertase y mantenerse con mayor potencia en este
escenario y Cuba no esta ajena a esta realidad.

Ninguna empresa puede sobrevivir sin vender sus productos o servicios lo que
equivale, en ultima instancia, a satisfacer las necesidades de los consumidores a los
cuales se dirige.

Por tanto, podemos decir que en la actualidad una empresa ya no se define en
relaciébn a su producto o servicio, sino mas bien en relacién a las necesidades de sus
clientes, a fin de adaptarse mejor al mercado.

La satisfaccion del cliente es un importante instrumento de marketing, que los
gestores utilizan para que la empresa se vuelva mas competitiva en el mercado, el
cual esta en constante evolucion.

La calidad del servicio al cliente es un punto principal que deben de tener en cuenta las
organizaciones, dado que los clientes cada vez exigen un mejor trato al momento de
adquirir un producto o servicio. Los clientes ya no solo buscan precio, sino también una
buena atencién, un ambiente agradable, un trato personalizado, rapidez en el servicio,
comodidad, seguridad.

Actualmente existe mucha competencia en el mercado, por esto las empresas tienen que

siempre estar innovando, evaluando la calidad del servicio, tener bien establecidos los
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objetivos y estrategias para mantener la fidelidad del cliente. De acuerdo a las leyes
gubernamentales las empresas deben ofrecer un servicio de calidad hacia al consumidor.

En los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y la Revolucion

derivados de los acuerdos del VII Congreso del Partido Comunista de Cuba, se hace

énfasis en incrementar las acciones para elevar la calidad en los servicios que prestan

las empresas socialistas. En tal sentido en el lineamiento ndmero 14 se plantea:

“Priorizar y continuar avanzando en el logro del ciclo completo de produccién mediante

los encadenamientos productivos entre organizaciones que desarrollan actividades

productivas, de servicios y de ciencia, tecnologia e innovacién, incluidas las

universidades, que garanticen el desarrollo rapido y eficaz de nuevos productos y

servicios, con estandares de calidad apropiados, que incorporen los resultados de la

investigacion cientifica e innovacion tecnolégica, e integren la gestion de

comercializacion interna y externa.” (Lineamientos del VII Congreso, 2016, pagina 8)

Lo anterior tiene un significado especial para las empresas de servicio,

particularmente para las empresas de servicios generales, ya que su objeto social es la

prestacion de estos servicios y no cuentan con otra fuente de ingreso. Por lo tanto, como

via de motivacién para el incremento de la produccién el lineamiento 139 plantea:

“Rescatar el papel del trabajo y los ingresos que por él se obtienen como via principal

para generar productos y servicios de calidad e incremento de la produccion y la

productividad, y lograr la satisfaccion de las necesidades fundamentales de los

trabajadores y su familia.” (Lineamientos del VII Congreso, 2016, pagina 31)

La Empresa de Servicios Petroleros en lo adelante (EMSERPET) surge el 17 de mayo del
2002 como consecuencia de la tercerizacion de los servicios en la industria del petréleo
en todo el territorio nacional. Inicialmente comenz6 con algunos servicios como la
alimentacion, la logistica integral a campamentos petroleros y el transporte obrero en
Ciudad de la Habana. Sin embargo con el decursar del tiempo la empresa se fue
expandiendo hasta abarcar una amplia gama de servicios adicionados a los ya
mencionados, incluye la mecanizaciébn automotriz, jardineria, limpieza, alojamiento, la
recreacion, la distribucion de agua, la produccién de pan y dulces ademas de generalizar
el transporte obrero y la alimentacion en los 6 polos petroleros existentes en el pais con
una estructura organizativa que cuenta con una Oficina Central y 10 Unidades
Empresariales de Base.

También la Entidad asegura el servicio de alimentacion a las Centrales Termoeléctricas

Antonio Guiteras y José Marti en la provincia de Matanzas.

-10-
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La UEB Servicios Integrales Cienfuegos, perteneciente a la Empresa de Servicios
Petroleros, EMSERPET, es la Entidad designada dentro del Sistema Cupet, de brindar
los Servicios de Aseguramiento a empresas que realizan las actividades de Exploracion,
Explotacién, Refinacion Petrolera y a sus estructuras de apoyo.

Para cumplir con su objeto social la UEB cuenta con diferentes talleres de servicio como
son: Un taller de Transporte y Mecanizacién, donde se brinda el servicio de
transportacion y el servicio de mecanizacion. Otro taller de Servicios Generales, el cual
ofrece servicios de Limpieza, servicios de Lavanderia, servicios de Jardineria y Chapea, y
servicios de Recreacién. El otro Taller es el de Alimentacion el cual cuenta con un centro
de elaboracion de alimentos donde se brinda servicio de alimentacion en comedores
obreros y servicios de venta por cafeterias.

El objeto de estudio de la investigacion serd el Taller de Alimentacion quien abarca
alrededor del 55% de sus ingresos, por lo que constituye el servicio mas representativo
para la entidad. El servicio de alimentacion es de naturaleza continua, presenta altos

niveles de actividad a continuacion, se detalla el volumen del mismo:

Alimentacién Obrera:

1425 comensales/dias.
1264 Almuerzos 161 Comidas 1705 Meriendas

Estas cantidades reflejadas abarcan un promedio de todos los clientes que se les presta
servicios de alimentacion fuera y dentro de la refineria. En esta investigacion tomaremos
como referencia al cliente Refinacion Cienfuegos ya que es este el cliente principal con
1027 trabajadores aproximadamente (son el cliente objeto para la cual fue creada la
empresa) y ademas el mas exigente con trabajadores de jornadas laborales de hasta 12
horas, los cuales tienen que estar bien alimentados para desarrollar sus actividades de
refinacién que son complejas, agotadoras y reportan enormes beneficios al pais.

Para este cliente se elaboran al dia 1108 meriendas/dias, 769 almuerzos y 93 comidas
como promedio. Las caracteristicas de Refineria hacen que este servicio de alimentacion
tenga sus particularidades que lo distinguen, ya que los alimentos no solo hay que
elaborarlos sino hay que hacerlos llegar a diferentes puntos que son bien distantes unos
de otros donde laboran los trabajadores que estan desconcentrados por todas las
pequefas, medianas y grandes instalaciones que forman parte de la misma. Alimentar

tantas personas con la calidad requerida no es nada facil.

-11-
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En la empresa esta disefiado un procedimiento para evaluar calidad de los servicios, en

los que se incluye el de Alimentacion. Donde se han identificado las debilidades

siguientes:

El sistema fue propuesto por la empresa nacional.

Solo miden 7 aspectos de la calidad del servicio.

El muestreo se realiza solo al 7% del total de los clientes durante todo un mes de
servicio.

El procesamiento estadistico de la informacion no incluye analisis de la fiabilidad y
confiabilidad de las evaluaciones.

Solamente se realizan los andlisis de los valores promedios de cada aspecto y de

la evaluacion general.

Lo anteriormente abordado constituye la Situacion Problémica de la presente

investigacion. Por lo que queda declarado como Problema de Investigacion: ¢Como

contribuir a la evaluacion de la calidad del servicio de alimentacion que presta
EMSERPET a los trabajadores de Refinacion Cienfuegos SA?

Para darle soluciobn al problema se plantea como Objetivo General: Mejorar la

evaluacion de la calidad del servicio de Alimentacion en EMSERPET, mediante la

aplicacion de técnicas y herramientas estadisticas validadas.

Objetivos Especificos:

1. Revisar los fundamentos tedricos actuales acerca de la evaluacion de la calidad

del servicio de restauracion y la medicién de sus atributos.

Evaluar la calidad del servicio de alimentacion prestado por EMSERPET, a través
de un procedimiento que utilice técnicas y herramientas estadisticas que brinden
mayor confiabilidad de los resultados obtenidos.

Identificar los principales atributos que inciden en la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes.

Preguntas de la Investigacion

¢ Cudles son las tendencias actuales para evaluar la calidad del servicio de
alimentacion?

¢,Como esta evaluando la calidad del servicio EMSERPET hoy?

¢ Cuales son los instrumentos o procedimientos existentes en la literatura sobre
calidad del servicio de restauracion?

¢Cual es la propuesta para evaluar la calidad del servicio de alimentacion en

-12 -
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EMSERPET?
e ¢ Cudles son los atributos de la calidad del servicio que peor han sido evaluados
por los clientes?

Justificacion de la investigacion

La investigacién posibilita la obtencién de resultados con mayor precisién sobre el nivel
de satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio en la empresa EMSERPET,
basandonos en la aplicacion de un nuevo instrumento para el diagnéstico de dicha
satisfaccion, adecuandolo a las caracteristicas de las empresas de servicios. Los
resultados de la investigacion deben conducir a elevar la calidad de los servicios, la
eficiencia y la satisfaccién total de los requerimientos y necesidades de los clientes,
asi como también atraer cada vez un mayor numero de clientes y brindar una
mayor demanda repercutiendo en el aumento de los ingresos de la empresa.
Métodos tedricos

En la construccion de la teoria cientifica debe tenerse en cuenta el método del
analisis y la sintesis, donde se logra sintetizar el fenémeno para abordar los
aspectos esenciales relacionados con el problema cientifico. Ir en el proceso de
investigacion de lo general a lo particular, tener en cuenta la induccién y la deduccion, el
enfoque de sistema y la triangulaciéon, y con este Ultimo se buscan puntos de
referencia relacionados con el tema para llegar a una informacion certera.

Métodos empiricos:

Para la investigacion se deben aplicar las técnicas de observacion, revisibn de
documentos, encuestas y técnicas de procesamiento de datos que permitan el registro,
medicién, andlisis e interpretacion para apoyar en la practica al proceso de
investigacién, y asi trabajar sobre la base de los resultados que se obtengan para dar

solucién al problema cientifico planteado.

Para cumplir con estos objetivos la investigacién se ha estructurado en tres
capitulos:

e Capitulo 1: Fundamentos conceptuales sobre la Calidad en los servicios y
la satisfaccion de los clientes. Se exponen los fundamentos tedricos vy
conceptos fundamentales sobre la calidad, servicios, calidad en los servicios y
satisfaccion del cliente. Modelos para evaluar la calidad de los servicios, técnicas y

herramientas estadisticas validadas.

-13-
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Capitulo 2: Caracterizacion de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos. Se
realiza la caracterizacion de EMSERPET nacional y de la UEB de Cienfuegos que
localiza en la “Refineria de Cienfuegos SA. Evaluacion del desempefio de sus
servicios, tomando como objeto de estudio el de Alimentacion. Se realiza un
andlisis del procedimiento utilizado para evaluar la calidad de los servicios de
alimentacion y la satisfaccion de los clientes, asi como se describen algunos
cambios que incluyen el uso de nuevas técnicas y herramientas estadisticas
validadas para estas investigaciones.

Capitulo 3: Implementacién del procedimiento para Evaluar la Calidad del
Servicio de Alimentacién en EMSERPET. Se implementan los pasos y etapas
del procedimiento propuesto para evaluar la calidad de los servicios de
alimentaciéon en la UEB Servicios Integrales Cienfuegos. Ademas, se realizan
andlisis de los resultados obtenidos y se proponen medidas para mejorar la

calidad del servicio percibido y la satisfaccion de los clientes.

Como resultado mas importante de la investigacién se proponen la necesidad de mejorar

el procedimiento para medir la calidad del servicio de Alimentacién que presta la empresa

a partir del cliente Refinacion Cienfuegos este contiene técnicas mas actuales para medir

la calidad del servicio, del cual la empresa puede obtener la informacién necesaria para

tomar decisiones oportunas y desarrollar un servicio de excelencia y mas competitivo en

el mercado de los servicios de este sector.

-14 -
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Capitulo I. Fundamentos conceptuales sobre la Calidad en los servicios.
“La calidad de un producto o servicio no es lo que pusiste en él.

Es lo que el cliente obtiene de ellos.”
Peter Drucker

1.1. Introduccion del capitulo.
En el presente capitulo se desarrolla el marco tedrico referencial donde se consultan

diversos criterios de autores que tratan la calidad, el servicio, sus caracteristicas
distintivas, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente como objetivo principal para
medir la calidad de un servicio. Por ultimo, se aborda los diferentes modelos que permiten
medirla. En la Figura 1.1 se presenta el hilo conductor que organiza de manera ldgica los

temas abordados.

Principales conceptos relativos a la calidad.

Evolucion de la calidad

Servicio. Principales definiciones

Caracteristicas diferenciales de los servicios

Capitulo |

Elementos que intervienen en el servicio

Aspectos conceptuales sobre calidad del servicio

Satisfaccion del cliente para medir la calidad del
servicio

Y

Modelos de la calidad en los servicios

Figura 1.1: Hilo conductor de la investigacion.
Fuente: Elaboracion propia.
1.1 Principales conceptos relativos a la calidad.

El término castellano Calidad esta definido por la Real Academia Espafiola de la Lengua
como: "conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o
cosa"(R.A.E. 2002).
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Procede del vocablo griego "kalos" que significa: bueno, hermoso, noble, honesto, el
placer y la felicidad, y del latin "qualitas”, que significa calidad. Si se aplica este término a
los productos industriales puede producir confusion por no ser entendido por todos de
igual modo; por lo que se le aflade un adjetivo: calidad buena, mala, alta, baja, superior,
inferior, etc., que le aporta el contenido de grado que necesita para que desaparezca la
confusion (Kindwell,1971 pp 20-22).

La calidad es un concepto vivo, en constante evolucidon y construccion, que ha ido
adquiriendo nuevos significados a lo largo del tiempo, de forma paralela a los &mbitos en
los que se aplica: produccion y servicios. Al mismo tiempo su significado ha avanzado
desde una concepcidn dirigida exclusivamente a productos y a concepciones orientadas a
los servicios.

El término calidad es un concepto muy utilizado, aun cuando resulta extremadamente
dificil de medir, precisada por algunos autores como un término intrinseco, para el cual
cada persona tiene su propio aserto.

La calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacién, fabricacién o
procedencia, calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad
supone un buen desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha
pasado por una serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es
Optimo. Sin embargo, esta es la definicién directa, producto de la generalizacion de lo
bueno y bonito que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una
definicion mas general. La calidad es aquella condicion del producto ya realizado la cual
nos indica que tan bueno o malo puede ser.

La definicién del autor se relacionada con lo presentado por Crosby (2000) que senalé “la
calidad es la conformidad con la especificacion o el cumplimiento de requisitos. Y que sin
una concrecion en especificaciones que trasladen al lenguaje técnico los deseos del
cliente, es muy dificil obtener los objetivos de la calidad”.

De acuerdo a la cita se podria entender a la calidad como el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto o servicio, cumplen con las necesidades del
cliente, establecidas e implicitas (caracteristicas minimas que el cliente da por supuestas),

para el cual fueron disefiados, satisfaciendo sus necesidades y expectativas.
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1.1.1 Evolucidn de la calidad

El desarrollo historico de la calidad ha transitado por un grupo de etapas evolutivas que
han ido cambiando acorde a las condiciones econdémicas y sociales existentes en cada
periodo.

En la figura 1.2 se representan cada una de estas etapas con sus correspondientes

anos, detallandose a continuacion el contenido de las mismas.

Gestion de la
calidad total (TQM)
Calidad reintegrada en
las funciones; Auditorias
Control estadistico del proceso %
‘ Inspectores de tiempo completo %
% Puesto de trabajo "completo" %

Figura 1.2: Evolucion de la calidad. Fuente: Sanglesa (2013).

v/ Hasta 1900
El desarrollo de la gestion de calidad va inevitablemente unido al desarrollo de la
economia. Hasta 1900 abundaban los artesanos, los cuales tenian una relacion directa
con sus clientes, conocian de primera mano tanto los deseos como las quejas de los
mismos. No existia un sistema de calidad ya que el artesano desarrollaba todas las fases
del producto, desde la compra de las materias primas hasta las labores de venta del
producto terminado.
v' Desde 1900: Industrializacion y division del trabajo
Con el aumento de la produccion industrial la situacién varié significativamente. La
compra de materias primas, produccion y distribucibn se convierten en actividades
realizadas por distintos departamentos. Las reclamaciones de los clientes ya no son
directamente recibidas por el productor, es decir, se rompe definitivamente la relacion
productor-cliente.
Hacia 1920 se produce una division entre produccion e inspeccion (estos ultimos son los
encargados de mantener la calidad del producto). La especializacion de las tareas genero
aumentos de la productividad. Las teorias sobre la especializacién en el puesto de trabajo
se deben fundamentalmente al Ingeniero Frederick Winslow Taylor (1856-1915).

v' Desde 1940: Control estadistico del proceso
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Con el incremento de la produccion con motivo de la Segunda Guerra Mundial
aumentaron también las necesidades de inspeccion en las industrias correspondientes.
Pero el incremento del coste hizo que se plantearan la reduccion del ndmero de
inspectores y para ello se introdujeron por primera vez en EEUU las técnicas estadisticas.
A partir de 1941 se ofrecian en las universidades americanas cursos sobre métodos
estadisticos aplicables a la produccion y en el afio 1946 se fundd la American Society of
Quality Control.

v' Desde 1960: Integracion del aseguramiento de la calidad a la empresa; Auditorias.

A comienzos de los afios 60 se introduce la idea de la calidad integral, es decir, la calidad
no es solo un problema de los inspectores, sino que todos los departamentos deben
preocuparse por lograr los estandares de calidad requeridos. Se cuestiona la validez de la
inspeccion tal y como era entendida hasta entonces, también en estos afios los
departamentos de Calidad tenian como funcién el Aseguramiento de la Calidad y tuvieron
un fuerte desarrollo, apoyados en la creacion de ingenierias, compuestas por personal
con importantes conocimientos de técnicas de Calidad y fiabilidad, que empezaron a
dirigir sus esfuerzos hacia la prevencion de los defectos.

v' Desde 1980: Calidad Total (TQM)

Desde aproximadamente 1980 se introduce el concepto de calidad total o gestién total de
calidad. Se pretende gue la calidad no sea responsabilidad de un departamento concreto
de la empresa, sino trasladar esta responsabilidad, a todos los integrantes de la
organizacion. Solo si se esfuerzan en lograr calidad, se conseguira realmente.

Ademas, no se habla ya solamente de calidad del producto, sino que se avanza un paso
mas y se comienza a hablar también de la calidad de los procesos y de la calidad de los
sistemas. Es decir, por fin se reconoce que, para lograr un producto final de calidad,
también los procesos y sistemas empleados en la ejecucién del producto deben ser de

calidad.

Por tanto, el TQM es la implantacion de la calidad en todos los niveles de la
organizacién, conseguir que hasta el Gltimo empleado de la empresa esté empefiado en
el logro de la calidad.

Armand Feigenbaum en 1990 define el Control Total de Calidad como "un sistema
efectivo para la integracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento
que los diferentes grupos de una organizacion realizan para poder proporcionar un
producto o servicio en los niveles mas economicos para satisfaccion de las necesidades

del usuario."
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En estos programas las compafias se "orientan al cliente", consiguen la involucracion de
todo el personal con los objetivos, fomentan el trabajo en equipo, establecen planes de
mejora permanente y en ellas los directivos dan ejemplo con su forma de actuacion,
participando y dirigiendo las actividades citadas.

Actualmente la calidad a nivel mundial se esta percibiendo por la implantacién de un
Sistema Estratégico de Gestion de la Calidad, a través de la familia de Normas ISO 9000.
Esta familia de normas internacionales recomienda que la gestion de la calidad adopte un
enfoque de proceso y tenga una importancia estratégica para cualquier organizacién
donde se implementen.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) ha publicado la 1ISO 9001: 2015.
Uno de los principales cambios que se establece en la terminologia, lo constituye la
sustitucion del término “Productos” por el de “Bienes y servicios”, lo que hace que la
norma sea mas general, entendible y de utilidad a empresas del sector servicios puesto
gue anteriormente hacia especial incidencia en los productos.

Uno de los principios basicos de la gestion de la calidad establecidos en la ISO 9000:
2015 lo constituye el enfoque al cliente donde se plantea que el enfoque principal de la
gestion de la calidad es cumplir los requisitos del cliente y tratar de exceder sus
expectativas. El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras partes interesadas. Esto se puede lograr en la
interaccion con el cliente, creando mas valor y comprendiendo sus necesidades actuales
y futuras (SBQ Consultores, 2015). El contacto con los clientes o entre ellos responde al
principio descrito y se logra en momentos de servicios.

Segun la 1ISO 9000: 2015, algunos de los beneficios claves potenciales cuando se tienen
un enfoque de este tipo son: Incremento del valor para el cliente, incremento de la
satisfaccion del cliente, mejora de la fidelizaciéon del cliente, incremento de la repeticion
del negocio, incremento de la reputacion de la organizacion, ampliacién de la base de

clientes e incremento de las ganancias y de la cuota de mercado.

1.2 Servicio. Principales definiciones.

El servicio para (Gonzalez & Manfredi, 2016) es un bien que se caracteriza por su
intangibilidad y valor agregado al bien ofertado. Es un valor adicional de acciones
brindadas al consumidor final, para generar mejor atractivo en la toma de decisiones de
compra.

Una enunciacion generalmente admisible de los servicios hasta ahora no se ha
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conquistado. No obstante, el marketing de los servicios es una nueva subdisciplina que
brota a partir de la época de los setenta, tiene sus precursores en contribuciones de
numerosos autores como Judd (1964), Rathmell (1974) y (Juran & Bingham 1974).

Al abordarse por primera vez el tema de los servicios, la American Marketing
Association (AMA, 1960) expone su definicion de los mismos como “actividades,
beneficios o0 satisfacciones que son brindados a la venta o ejecutadas en unién con

la venta de productos”.

Judd (1964), prosiguiendo en la blsqueda de una definicibon de los servicios
establece que “los servicios comerciales son las transacciones de una empresa o de un
empresario con el mercado donde el objeto de esta transaccion es una transferencia
de propiedad de un bien tangible”. Por su parte, Rathmell (1974) plantea que “un
producto es una cosa y un servicio es un acto. El primero es un objeto, un
articulo, un instrumento o un material... mientras que el Ultimo es una accién, una
realizacion o un esfuerzo”. En ese mismo afio Juran & Bingham (1974) plantean que

el servicio “es un trabajo realizado para otros”.

1.2.1 Caracteristicas diferenciales de los servicios.

Los servicios tienen caracteristicas Unicas que los diferencian de los bienes o
productos manufacturados. Las caracteristicas diferenciales de los servicios
constituyen el principal motivo que justifica un marketing especifico para ellos
(Diaz, 2002). Segun los resultados obtenidos de muchas investigaciones realizadas
por diferentes autores, los mismos han abordado diversas caracteristicas de los
servicios. Rathmell (1974) diferencia las caracteristicas que definen el servicio en
primarias y secundarias. Las primarias hacen referencia a los servicios en tanto que
son procesos, distinguiendo: 1) La ausencia de transferencia de propiedad. El
comprador de un servicio es relativamente dependiente del vendedor; 2) La
existencia de una estrecha interrelacion entre produccion y consumo. Con los
productos se da la secuencia produccion- marketing-consumo, con los servicios hay
una doble interaccion entre vendedor y comprador, dandose de forma simultanea
produccién y consumo; 3) La ausencia de capacidad de almacenamiento; 4) La
dificultad para obtener estandares de calidad y 5) La inexistencia de una funciéon de
distribuciéon fisica, de aprovisionamiento, tal y como es entendida respecto a los
productos.

Segun Solanelles (2003): en su estudio sobre los servicios los caracteriza de la
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siguiente forma:

1) la ausencia de intermediarios, dado que, en la mayoria de los casos, un servicio
se ofrece mediante un canal directo de distribucion.

2) la falta de propiedad porque un cliente solamente puede tener acceso a utilizar
un servicio determinado y el pago se hace por el uso, acceso o arriendo de
determinados elementos.

3) la complejidad del servicio debido a que cada servicio es, sin dudas, un conjunto
de subservicios que se integran armoénicamente en el momento del consumo y
cada uno de ellos representa un momento de la verdad que determina la

satisfaccion del cliente.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1985) realizan una revision historica de las

caracteristicas de los servicios que permiten una mejor definicion de los mismos:
1) La intangibilidad. Los servicios no son palpables.;
2) La inseparabilidad de la produccion y el consumo;
3) La heterogeneidad. No pueden ser estandarizados y

4) La perecederabilidad. No pueden ser inventariados.

e Intangibilidad
Grande (1996) coincide con Kotler (1997) cuando plantea que los servicios no se

pueden probar antes de ser adquiridos y que las empresas deberian ingeniarselas para
tangibilizar el servicio; pero a pesar de esto Grande (1996) afiade que:
“posiblemente la intangibilidad sea la caracteristica mas definitoria de los servicios y la
que supone un mayor riesgo percibido para los consumidores”. (Intangibilidad: los
servicios no se pueden experimentar por los sentidos antes de su compra, por ejemplo,

tocandolos, “Ecured.cu”)

Gobmez (1998) plantea que la naturaleza intangible de los servicios supone una serie

de problemas para su comercializacion:
(')  No se puede transmitir la propiedad.
(I Imposibilidad de proteccién por patentes
(1 Dificultad para la promaocion.
(IvV)  Dificultad de diferenciacion.

V) Los servicios no se pueden almacenar.
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(VI)  El precio es dificil de fijar en los servicios.

e |nseparabilidad

La inseparabilidad es una consecuencia de la intangibilidad. Grande (1996) &
Kotler (1997) coinciden en que los servicios se producen y consumen al mismo
tiempo y que esto no se puede predicar de los bienes que se fabrican, almacenan y
distribuyen a través de diferentes comercios y se consumen todavia mas tarde.
Plantean que una de las caracteristicas especiales del marketing de servicios es que
el cliente esta también en la interaccibn suministrador-cliente y que tanto el
suministrador como el cliente afectan el resultado final del servicio. (Inseparabilidad:
esto significa que los servicios se producen y consumen simultdneamente, por ello tanto

el suministrador como el cliente afectan el resultado final del servicio, “Ecured.cu”)

e Heterogeneidad

Solanelles, (2003) plantea que por depender el servicio de la persona que lo
suministra, de la experiencia profesional del proveedor, de su estado de animo y de
dénde se suministra la firma de servicios tendrd que tomar dos determinaciones para
el control de la calidad: 1) Invertir en la seleccién y capacitacibn del personal en
contacto con los clientes y 2) trabajar de forma sistematica con el estado de opinién
de los consumidores en funcién de su satisfaccién para detectar y corregir las deficiencias
y causas.

(Heterogeneidad: es decir, que los servicios son variables porque dependen de quién

los suministre, cuando y donde, “Ecured.cu”)

e Perecederabilidad

Solanelles (2003) plantea que los servicios no pueden almacenarse y que por esta
raz6n muchos médicos cobran a sus pacientes y abogados a sus clientes por las
citas a las que no asistieron porque el valor del servicio existe en el momento en que
el cliente debi6 presentarse. Hernandez (2004) plantea que los servicios son
susceptibles de perecer y no se pueden almacenar y que para algunos servicios una
demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de perecederabilidad del
servicio y que hay que prestar atencion a las épocas de bajos niveles de uso del
servicio.

(Caracter perecedero: significa que los servicios no se pueden almacenar, “Ecured.cu”)
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1.2.2 Elementos que intervienen en el servicio.

Los elementos que intervienen en la creacion del servicio y por tanto en su calidad, son
los siguientes:

El Cliente (a quién): se trata del consumidor del servicio, coproductor del mismo, resultado
de su comunicacion e interaccién con el prestador; es el elemento clave del sistema ya

gue sin cliente no hay servicio.

El Soporte Fisico (dénde): es el soporte material necesario para la produccion del servicio,
bien los instrumentos puestos a disposicién del cliente o del personal en contacto
(objetos, muebles, maquinas expendedoras, etc.) y que facilitan la realizacién del servicio,
bien el entorno constituido por todo aquello que se encuentra alrededor de los

instrumentos (localizacién, decorado, sefializacion, clima, etc.).

El Personal en Contacto (quién): son las personas empleadas por la empresa y cuyo
trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente. En ocasiones puede no existir en
algunas servucciones, que son realizadas Unicamente por el cliente mediante la utilizacién

de elementos de autoservicio.

1.3 Aspectos conceptuales sobre calidad del servicio.

En relacion al concepto calidad de servicio se cita a Alvarez (2011) “la calidad en el
servicio se traduce en el grado en el cual el servicio satisface los requerimientos, deseos,
necesidades y expectativas del cliente, procurando que al hacer la prestacién del servicio,
se busque exceder las expectativas y superar las percepciones, consiguiendo armonizar
la cultura, la estrategia, los recursos humanos, el talento humano, con actitud positiva y
compromiso, recordando siempre hacer bien las cosas desde la primera vez y buscando
la mejora continua” y confiable, incluso ante situaciones imprevistas, generando en el
cliente una sensacion de comprension, atencion y servicio personalizado, recibiendo mas
de lo esperado. El beneficio de ofrecer un servicio con calidad es el La calidad del servicio
es una combinacién de dos términos independientes; donde cabe destacar que calidad de
acuerdo a Kotler, Camara, Grande & Cruz (2000), se constituye por el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacibn con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes; mientras
que servicio se puede definir como cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, destacando su esencia intangible (Trujillo, Carrete, Vera & Garcia, 2011),

también se entiende como servicio al medio para entregar valor a los clientes, procurando
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poner a su disposicion los resultados que los clientes desean sin asumir costos y riesgos
especificos (Bon, et al., 2008).

Pizzo (2013) basado en lo anterior, detalla que calidad del servicio es la orientacion hacia
el cliente, desarrollada y practicada por una organizacion para interpretar las necesidades
y expectativas de sus clientes, a quienes ofrece un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro incremento sustancial de la satisfacciéon al
cliente que puede a su vez generar lealtad y que se traduce a nivel interno en un
incremento de los ingresos y la disminucién de costos (Cuatrecasas, 2010; Pizzo, 2013;
Solorzano & Aceves, 2013).

Sobre la calidad Stevens, Knutson & Patton (1995), sefialan que la calidad del servicio
dentro de la industria de restaurantes, es aquella percepcidn que tiene el cliente de la
superioridad en el servicio que se recibe, sintetizado en la atencién del personal y el
espacio fisico de contacto (Parra Diaz & Duque Oliva, 2015). Esta percepcién se ve
modificada por condicionantes internos y externos, fruto de experiencias previas,
caracteristicas de la personalidad del cliente y la comunicacion con el prestador del
servicio.

Para (Coromoto & Delvalle, 2015) es el nivel de servicio que las empresas brindan al
consumidor para cumplir con los objetivos, logrando dar solucién al cliente y satisfacer sus
deseos; a través de una excelente atencion, mediante cada uno de los procesos que
implican la calidad.

Stevens, Knutson, & Patton (2000) citados por Guzman & Céarcamo (2014) abordaron
especificamente la calidad en el servicio dentro de la empresa de restaurante,
definiéndola como “aquella percepcion que tiene el cliente de la superioridad en el servicio
gue se recibe, abarcando dos grandes dimensiones: intangibles como la atencién del
personal y tangibles como las instalaciones fisicas o el arreglo fisico del personal de
contacto”. Entonces la calidad de servicio abarcaria: la presentacion, manipulacion y
estado de la comida. Alli se tiene en cuenta la presentacién de los platos y las bebidas, la
temperatura, el sabor, los alimentos y para algunos platos el término o punto de coccién y
originalidad en la presentacion. También hace referencia al desempefio del personal, la
capacidad para asesorar al cliente, el conocimiento de los platos de la carta, la
amabilidad, la

agilidad y la puntualidad. Y finalmente contempla elementos como decoracién, temética,
ambientacién musical, iluminacion, comodidad de las sillas, limpieza del establecimiento,

vajilla, recepcion y fachada; esto de acuerdo con la especialidad del restaurante.
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1.3.1 Satisfaccion del cliente para medir la calidad del servicio.

Medir la calidad del servicio es mucho mas dificil que determinar la calidad de productos
manufacturados. Por otra parte, que el cliente no se queje no significa que esté
satisfecho. Aunque esta afirmacion puede aplicarse también a los productos, es mucho

mas probable que éstos se devuelvan si son insatisfactorios.

Sin embargo, en los servicios, las devoluciones, s6lo son un indicador parcial de la
calidad. En vez de molestarse, muchos clientes insatisfechos deciden sencillamente no
volver. Por consiguiente, la empresa debe tomar la iniciativa y ponerse en contacto con

estos para solicitarles su opinién sobre el servicio recibido.

Las empresas de servicio existen por y para clientes, tanto internos como externos, los
cuales hay que satisfacer. Si no hay satisfaccién de los clientes internos (departamentos,
directivos y trabajadores) no es posible garantizar la satisfaccién del cliente externo.
Primero es necesario tomar conciencia de que la calidad del servicio interno y externo es
la pieza clave para asegurar la continuidad. Es necesario comprender que el capital
humano es la base del negocio y partiendo de este principio establecer el método
apropiado de gestién y medida de la calidad en el servicio interno. Sélo cuando este es
eficaz se cumple con el requisito basico: Dar un buen servicio externo y, por tanto,

satisfacer al cliente.

Hoy en dia los clientes exigen cada vez mas con el cumplimiento de los detalles que
hacen cémoda su estadia, para lo cual se hace necesario asegurar los atributos basicos
del servicio como son el ambiente, la tangibilidad, la higiene, la cortesia y la seguridad.
Tanto la investigacion académica como la practica empresarial sugieren ya, desde hace
algunas décadas, que la calidad en el servicio proporciona a las empresas considerables
beneficios en cuanto a la cuota de mercado, productividad, costos motivacion, etc. como
resultado de esta evidencia, la gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una
estrategia prioritaria para las empresas, y cada vez son mas quienes tratan de definirla,

medirla y finalmente, mejorarla.

Para determinar si una empresa esta ofreciendo calidad en su servicio se requiere
medirla; es importante comprender hasta donde se le esta proporcionando al cliente lo
que pide, o mejor aun: hasta donde se «excede» la empresa en las expectativas

deseadas por el cliente. “Dentro de los modelos de medicién de calidad que destacan en
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el servicio, se podria mencionar el propuesto por la escuela americana de los autores
Parazuraman, Zeithaml & Berry, quienes desarrollaron el modelo de medicién de calidad
de servicio “Servqual” partiendo del paradigma de la des confirmacién similar al de
Gronroos. “Este modelo sugiere que la comparacién entre las expectativas y las
percepciones respecto al servicio que presta una empresa constituyen una medida de
calidad de los servicios, y que a la vez la brecha existente entre ambas, muestran
indicadores fehacientes para mejorar la percepcion del cliente respecto a la calidad en el
servicio” (Guzman & Carcamo 2014).

El paso del tiempo y diversos factores, tales como el desarrollo de la tecnologia, el acceso
a la informacion, el descubrimiento de nuevos alimentos y/o recetas, asi como las
cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo y evolucion de la
industria del servicio de los alimentos. Por esta razén, los restaurantes han tenido que
ajustarse a las demandas y los requerimientos de cada época, motivo por el cual la
calidad en el servicio ha ido adquiriendo un papel preponderante para los negocios
restauranteros, ya que se ha convertido en una estrategia que permite satisfacer al
cliente, contar con su lealtad y facilitar el proceso de * declinacidn, a la par de la atraccion
de nuevos comensales.

La calidad del servicio depende esencialmente de dos aspectos: el tipo de industria y el
contexto cultural. Respecto al tipo de industria, Bolton & Drew (1994) Heung, Wong & Qu
(2000) explican que cada industria posee sus particularidades, puesto que las
caracteristicas respectivas de un servicio, asi como las expectativas de los clientes,
cambian de una industria a otra. Ademas, aunque en cada industria se pretende partir de
una serie de dimensiones o variables comunes que conforman la calidad en el servicio, se
llegan a requerir dimensiones adicionales particulares en cada caso, dada la naturaleza
especifica de los servicios en cada sector (Dabholkar, Thorpe & Rentz, 1996).

El segundo aspecto a considerar es el contexto cultural. Tal y como lo expone Raajpoot
(2004), dentro de esta perspectiva se han encontrado que las expectativas del cliente
hacia la calidad de los servicios, asi como algunas dimensiones, varian de forma
importante dependiendo del entorno cultural, ya que, aunque se refiera a un mismo tipo
de industria, la percepcion de sentirse “bien atendido” responde, en muchos casos, a
elementos regionales de idiosincrasia, tendiendo, hasta cierto punto, a conformar
concepciones particulares de lo que se entiende por calidad en el servicio.

Ciertamente, se considera que los restaurantes se encuentran a la mitad del paradigma

de producto-servicio, es decir, se encuentran a la mitad de ser un producto puro (un
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servicio que no involucra alguna forma de atencidn o servicio adicional) y un servicio puro
(un servicio que no involucra ningun tipo de tangible). Por ello, la entrega del bien al
cliente esta compuesta tanto por elementos tangibles, como son los alimentos y bebidas,
asi como de elementos intangibles, como la atencion y el servicio (Kotler, Bloom & Hayes,
2004; Jain & Gupta, 2004). Esta dualidad puede considerarse particularmente interesante
debido a la complejidad multidimensional del concepto.

La medicién de la calidad del servicio ofrece un desafio, por las diversas aproximaciones
para hacerlo, pero en términos generales, existen dos corrientes relevantes (Vera &
Trujillo, 2009). La primera solicita a los consumidores del servicio que expresen su opinion
de forma directa, ante la pregunta: "en general mi opinion sobre la calidad del servicio
es..." (Oh, 2000). La segunda, que a su vez es la mas usada, involucra la utilizacion de

reactivos tipo SERVQUAL, o algun otro derivado de este.

1.3.2 Métodos empleados para conocer la satisfaccion del cliente.

Los requerimientos empresariales han hecho que surjan diversos tipos de métodos y

procedimientos para efectuar la medicién de la satisfaccion.

Entre los métodos y técnicas empleadas por las empresas para conocer la satisfaccion de
sus clientes estan el sistema de quejas y sugerencias, las encuestas de satisfaccion de

los clientes, los compradores fantasmas y el analisis de clientes perdidos.

Sistemas de quejas y sugerencias: Muchas entidades emplean diferentes medios para
conocer las quejas y las sugerencias de sus clientes, como buzones, nimeros de
teléfonos especiales, tarjetas o formularios para llenar con sugerencias 0 quejas, entre
otros.

Encuestas de satisfaccion de los clientes: las encuestas constituyen un método directo
empleado, en forma sistematica o no, para conocer el grado de satisfaccién de los
clientes, y constituyen una fuente de inestimable valor para estos fines.

Compradores fantasmas: Forma que consiste en emplear personas que se hagan pasar
por clientes y conozcan bajo esta simulacion diferentes aspectos de la atencion.

Analisis de clientes perdidos: es una forma también para medir la satisfaccion mediante el
conocimiento de los problemas confrontados por aquellas personas que han decidido

cambiar de establecimiento, marca o producto.
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El empleo de diversas escalas, el uso de cuestionarios estructurados y el analisis
estadistico forman parte del instrumental técnico aplicado independientemente de la
perspectiva tedrica desde la que se estudia la satisfaccion del cliente.

Se han hecho ademés estudios con vistas a mostrar las interrelaciones entre la
satisfaccion y la conducta de recompra. Aunque esta bastante extendida la medicion de la
satisfaccion de los clientes mediante encuestas y diversos tipos de escala.

1.3.3 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion
del cliente:

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos
adicionales en el futuro.

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

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Niveles de Expectativas versus Niveles de Satisfaccion.

Si las expectativas de un cliente coinciden con los niveles de satisfaccion, se ha llegado al
Umbral de Satisfaccion. Si las expectativas estan por encima de los niveles de
satisfaccién se ha generado un efecto de disonancia negativo, el cual deja un sinsabor en
el cliente, caso contrario ocurre cuando logramos que los niveles de satisfaccion estén por
encima de las expectativas pues hemos generado un efecto de disonancia positivo que
equivale al deleite en el cliente.

La satisfaccién a partir de calidad segun la define el cliente es lo que permite comprender
perfectamente las dimensiones de la calidad: la calidad del producto y la calidad del
servicio.

Si la calidad del producto es tangible (lo que recibe), la calidad del servicio puede
describirse como intangible (se refiere al modo de recibirlo). Por eso, a menudo ésta
dltima es mas dificil de medir que la calidad del producto, pero en conclusion la calidad en

sus diferentes enfoques es fundamental para crear satisfaccion.
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Segun Drummond (1995), las conductas de los clientes que afectan sus percepciones de
la Calidad del servicio son las siguientes:

Respuesta: La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que tenemos
para entrar en accion. La lentitud del servicio, es algo que dificilmente agregue valor para
el cliente. Cualquier error es tolerable cuando todavia hay tiempo para corregirlo y el méas
minimo error es intolerable cuando el cliente ha esperado mas de lo necesario.

Cortesia: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido,
sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado y, ademas invitado a
regresar. No debemos dar lugar a la apatia, la indiferencia o el desprecio y debemos
despojarnos de nuestros prejuicios motivados por la impresion o apariencia que muestra
el cliente.

Comunicacion: Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestro cliente y que
también nosotros estamos siendo entendidos. No debemos dejarnos seducir por la jerga
que se utiliza en nuestra especialidad, podemos estar en presencia de alguien que no
entienda nada acerca de lo que le estamos hablando. Es espantoso esperar para que
luego alguien nos comunigue gue esta en el lugar equivocado o a la hora equivocada, etc.
Accesibilidad: ¢ Do6nde estoy cuando me necesitan? ¢ Cuantas veces suena mi

teléfono antes que alguien lo atienda? ¢Cuantas personas han querido mis servicios y no
lograron encontrarme o comunicarse conmigo a tiempo? No se gana nada por ser muy
bueno en algo que es inalcanzable para los clientes.

Amabilidad: Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y
externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es altamente
vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y clientes
irritables, no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad. Debemos ser
amables, especialmente cuando nos cuesta, porque después de todo, somos siempre la
misma clase de personas sin importar a quien estamos atendiendo.

Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente
solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamas
prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra
credibilidad. Crear expectativas exageradas es falta de compromiso con el cliente y
desprecio por la verdad.

Flexibilidad: Debemos esforzarnos por entender qué es lo que nuestro servicio significa

para el cliente.
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Satisfacciéon del cliente: Evaluar el grado en que el cliente esta satisfecho con los
servicios del comedor.

Imagen: El Profesional, debe recordar siempre que estan tratando con personas y no
objetos, demostrando siempre ante las mismas, correccion en sus modales, lenguaje,

vestimenta, etc.

1.4 Modelos conceptuales para determinar la calidad del servicio.

La evaluacién de la calidad y del nivel de satisfaccién de los clientes se ha convertido hoy
en aspectos fundamentales para cualquier organizacion empresarial. Lo anterior ha
llevado a diversos autores a realizar estudios para profundizar en estos temas, hasta

crear modelos que permiten obtener o evaluar el nivel de calidad percibido por el cliente.

La evaluacion de la calidad y de la satisfaccion del cliente permite a una organizaciéon
(Evans y Lindsay, 1999):

v' Descubrir lo que el cliente percibe sobre lo bien que el negocio esta

desempefidndose en el cumplimiento de sus necesidades.
v' Comparar el desempefio de la empresa con relacién a la competencia.

v' Descubrir areas de mejora, tanto en el disefio como en la entrega de productos y/o
servicios.

Al describir la calidad del servicio percibida se han fomentado dos grandes escuelas: la

Escuela Nordica de Marketing de Servicios (Tradicion europea) y la Escuela

Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing:

v La primera es encabezada por Grénroos, Gummesson Yy Lehtinen quienes
conciben la calidad de servicio desde la Optica del producto, distinguiendo la
calidad técnica, referida a “qué” servicio recibe el cliente, siendo ésta susceptible
de ser medida por la empresa y de ser evaluada por el consumidor, y la calidad
funcional que se ocupa de “cémo” se proporciona el servicio al cliente (Piqueras,
1998).

v' La segunda liderada por Parasuraman et al. (1993) se centra en las divergencias
entre las expectativas de los clientes y sus percepciones en relacion con un
determinado rango de atributos o dimensiones. La incorporaciéon del término
“‘expectativas”, aporta un caracter dindmico y cambiante, en la medida en que

éstas pueden ser diferentes para los clientes y ademas variar con el tiempo.
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En resumen, la Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo de la parte
intangible del modelo europeo, pero sin embargo ha desfavorecido la parte tangible
gue hace referencia a la calidad técnica (Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001). 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 paradigma
de las discrepancias o de la disconformidad. Por otra parte, se encuentra el
paradigma de la percepcion del desempefio en que sélo se consideran como
variables de entrada los valores de percepcion del cliente sobre el desempefio del
servicio prestado. El primero de los paradigmas es representativo de las Escuelas
Nérdica y Norteamericana, pero el de la percepcion del desempefio Unicamente es

considerado en esta ultima (Rodriguez, 2007).

A continuacion, se describen los diversos modelos para gestionar la calidad del
servicio. Segun Frias (2005) se agrupan de la forma que aparece en la Figura 1.3 de
acuerdo a los dos paradigmas que se identifican. En el Anexo 1 se muestran
aquellos modelos que se basan en el paradigma de las discrepancias y en el Anexo

2 los que se basan en el paradigma de la percepcién del desempefio.

Modelo Servman (Gronroos, 1981, 1994; Gummerson, 1978; Lehtinen, 1983)

Este modelo se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe la calidad como la
diferencia entre expectativas y percepciones. Presenta como peculiaridad el intento de
establecer nexos causales entre brechas (gaps) internas y externas, una idea que ha sido
practicamente abandonada en la literatura sobre calidad del servicio. Presenta, ademas,
un enfoque a procesos lo que lo distingue de otros modelos de este paradigma. El
Servman centra su atencién en las personas y destaca el rol gerencial en su desarrollo.
Por ello ha sido connotado como un modelo de tendencia humanista (Frias, 2005). En el
Anexo la se muestran algunos de los componentes de este modelo.

Modelo de la Imagen (Grénroos, 1982)

El autor desarrolla este modelo siguiendo la linea de Lewis & 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), s6lo que centra su
interés en como esta discrepancia se proyecta a través de la imagen, la cual se construye
a partir de la distincion que el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional (Frias,

2005). El modelo consta de seis etapas que se muestran en el Anexo 1b.
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MODELOS PARA

DETERMINAR LA

CALIDAD DEL
SERVICIO

I

Modelos basados

en el paradigma de

la percepcion del
desempefio

Modelos basados
en el paradigma de
las discrepancias

Modelo Servqual
Modelo Servman
Modelo de la Imagen
Modelo del Desempefio Evaluado
Multiescenario
Modelo Zeithaml

Modelo Servperf
Modelo Lodgqual
Modelo de la Servuccién

Modelo dela Estructura
Jerarquica

Figura 1.3: Modelos para determinar la calidad del servicio.

Fuente: (Parrado, 2016)

A su vez este autor, respondiendo a sus criterios ya presentados como parte de los
distintivos de la Escuela Ndrdica visualiza la calidad técnica y la funcional en su relacién
con la imagen corporativa como aparece en el Anexo 1c deduciéndose que la calidad
técnica se traduce en soluciones técnicas apropiadas, 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 funcion

de la comparacion entre servicio esperado y recibido, o sea de la calidad percibida.

Modelo de Zeithaml (1988)
Este modelo expresa la relacion que existe entre precio, valor y calidad del servicio, como
se puede apreciar en el Anexo le. Se sitta dentro de la familia de modelos basados en el

paradigma de la disconformidad por cuanto el concepto de calidad percibida que Zeithami
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asume es el de considerarla como semejante a una actitud resultado de la comparacién
entre expectativas y percepciones. Divide los atributos en variables intrinsecas y
extrinsecas. Las variables intrinsecas estan relacionadas con la composicién fisica del
producto; no pueden ser cambiadas sin alterar la naturaleza del producto en si. Las
variables extrinsecas, aunque estan relacionadas con el producto, no forman parte de
este, tal como ocurre con la publicidad, la marca y el precio. Segun Frias (2005) su mayor
valor metodoldégico radica en que establece por primera vez el complejo problema de la
relacién calidad-precio.

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 las expectativas
como estandar de comparacién, 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). Es uno de los
modelos menos trabajado en la literatura, aunque resuelve la discusién sobre las
expectativas a partir de un enfoque econémico (Frias, 2005). En el Anexo 1f se presenta
un esquema acerca de este modelo.

Modelo Multiescenario (1991)

Este modelo se basa también en el paradigma de la disconformidad, pero 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 (Frias,
2005). En el Anexo 1g se muestra una panoramica acerca de este modelo.

La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras
gue 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 Lodgqual

Este modelo 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. De
igual modo que el Servperf, aqui la calidad se define como la percepcion del desempefio
del servicio prestado (Frias, 2005). EI Anexo 2b muestra las posibles combinaciones de
componentes de la calidad del servicio (X1, X2 y X3) y su relacién con la calidad que

percibe el cliente (Y1, Y2). Lograr que el cliente llegue a realizar recomendaciones luego
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de haber recibido un servicio con calidad que le hace sentir satisfecho es el objetivo
principal de este modelo.

Modelo de la Servuccion

En 1989, Eiglier & Langeard presentan la Teoria de la Servuccién, que fue un intento por
sistematizar el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Es un término o neologismo
basado en definir, primero, el servicio que se quiere dar y para qué tipo de cliente, y a
partir de aqui se pueden establecer qué tipos de soportes fisicos se necesitan y qué
personal establecerd los contactos con el cliente para que, finalmente, se pueda crear un
sistema organizativo que asegure el buen funcionamiento del método, todo ello
considerando la organizacién como un sistema de fabricacion de un servicio.

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. El modelo sirve para realizar una organizacion sistematica y coherente de los
elementos fisicos y humanos de la relacién cliente-proveedor, que es necesaria para la
prestacion de un servicio cuyas caracteristicas y niveles de calidad han sido

predeterminados. (Frias, 2005).

Modelo de Estructura Jerarquica
En el Anexo 2d se pueden apreciar los aspectos que definen este modelo. Frias (2005) lo
resume como sigue:

v' El servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o

incidentes criticos.

v' 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). EI modelo propuesto responde a esta

exigencia.

v' Los clientes detectan un conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los

atributos en cada servicio evaluado.

v' 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.

v La percepcion del cliente esta estructurada, es decir, se apoya en un proceso de

tratamiento de la informacién recibida con respecto al servicio.
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Resultado de investigaciones han surgido otros cuestionarios que intentan dar una vision
general de la calidad percibida en diferentes servicios, de los revisados se encuentran: 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) & Curbelo (2013) para
hospitales; el de Moreno (2010) para servicios informéticos de desarrollo de software; el
de Galvez (2011) para servicios deportivos; el de Gonzalez (2013) para servicios
bancarios y el de Garrido, Shih, & Martinez- Molina (2012) para servicios de bibliotecas y
archivos, por s6lo mencionar algunos.

No obstante Diaz & Pons (2009) subrayan que es imprescindible adaptar, modificar o
crear nuevas escalas a entornos especificos que se investiguen, porque las necesidades,
deseos y expectativas son diferentes en los multiples servicios y para cada pais. Dichos
investigadores refieren que para medir la calidad de servicio percibida hay que integrar las
dos formas mas utilizadas de operacionalizacion de esta variable: Servperf y Servqual
(Martinez, 2006; Diaz & Pons, 2006).

Por su parte ellos proponen un modelo propio para el caso de Cuba a partir de su
experiencia en diferentes servicios y de las consideraciones antes descritas sobre los
modelos difundidos internacionalmente. La propuesta de estos investigadores es aplicable
a cualquiera de las empresas que intenten alcanzar altos niveles de calidad y permite
llegar a identificar las deficiencias incidentes en la percepcion de los clientes sobre los
servicios, su idea sigue los criterios de Parasuraman et al. (1985), pero para el caso
cubano se consideran las deficiencias de comunicacion hacia los clientes, de ejecucion y
de planificacion (Curbelo, 2013).

En resumen, existen varios modelos para la evaluacion de la calidad percibida de
servicios, pero de estos el que ha sido mas ampliamente difundido y el que posee mayor
aplicacion es el Modelo de las deficiencias de calidad del servicio, el cual cuenta con una
escala multidimensional que se ha utilizado como punto de partida para andlisis de esta
naturaleza en diferentes tipos de servicios (Servqual). Dicha escala se ha puesto en
practica considerando los preceptos del paradigma de las discrepancias en que se
produce y de la percepcién del desempefio (Servperf), aportando criterios que posibilitan
a las organizaciones revisar sus practicas en materia de servicios para alcanzar la calidad
adecuada que garantice la satisfaccién de los clientes (Curbelo, 2013).

Modelo de las deficiencias de Parasuraman, Zeithamly Berry (1985) (Servqual)

El “Servqual”, ha sido presentado para intentar dar respuesta a las deficiencias de la

aplicaciéon de la calidad dentro de las empresas de servicios, como es la medicién de
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resultados. Este modelo se basa en la consideracién de la calidad como una expectativa y
su medicién como el resultado de comparar lo que el encuestado cree que la empresa
debe ofrecer, con el desempefio real en el servicio recibido. Y de esta manera detectar los
fallos que se estén produciendo en el servicio al observar las dimensiones con menor
puntuacion y desarrollar propuestas de mejoras.

El SERVQUAL, es un instrumento propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988),
para la medicion de la calidad en los servicios, cuenta con un vasto nivel de uso, tanto a
nivel académico como por profesionales de la administracion de empresas (Ramseook,
2012).

Este modelo permitié acercarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de
percepciones y expectativas en base a la revision de diez dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacién, comprension” (Stevens et al., 2000).

Tras algunas criticas recibidas sobre el modelo y sus dimensiones; ejecutaron estudios
estadisticos, agrupando variables que permitieron reformar el modelo, adquiriendo mayor
representatividad logrando encontrar parecidos entre las dimensiones iniciales
determinandose 5 dimensiones para medir la calidad de servicio:

1. Elementos tangibles: Las instalaciones, edificios, equipos y otros componentes
que forman parte del servicio al cliente conforman el soporte fisico del servicio, son
factor de comunicacién y una herramienta para trabajar. Conforman el sistema de
prestacion de servicios, influyen en la calidad del mismo y estan sometidos a
evaluacion continua por parte de los clientes.

2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar un servicio prometido de forma cuidadosa y
fiable.

3. Capacidad de respuesta: disposicion de los trabajadores para ayudar al cliente y
brindar un servicio rapido.

4. Seguridad: es la atencion y conocimiento por parte de los trabajadores y su
habilidad para inspirar confianza y credibilidad, agrupando las anteriores
dimensiones como cortesia, credibilidad, responsabilidad y profesionalidad.

5. Empatia que es el interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a los clientes, agrupando las anteriores dimensiones como
comunicacion, accesibilidad y comprension del usuario.

6. El modelo SERVQUAL, captura la informacién directamente de los clientes,

mediante la aplicacién de dos encuestas estructuradas, que constan de 22 items
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cada una, y valoradas en una escala de Likert de 7 puntos, la aplicacion del
instrumento se hace en dos momentos: antes y después de recibir el servicio
(Ladhari, 2008; Vergara, et al., 2012). La medicion se realiza dos veces, para
incluir las expectativas del cliente con relacion al servicio y el nivel de calidad
percibido posterior al consumo. Al realizar estas mediciones, se pide a los
encuestados que indiquen su nivel de agrado o desagrado, para posteriormente
identificar las brechas entre el valor de la expectativa (E) y el percibido (P) entre
los diferentes items; cuando las brechas presentan un mayor valor de P, se
establece que se logré satisfacer al cliente en el item analizado, en tanto, mas alta
sea esa brecha mas alta sera la satisfaccion (Santoma & Costa, 2011; Ladhari,
2008).

En consideracion a su alto nivel de fiabilidad y validez, el SERVQUAL ha sido utilizado en

la investigacién y medicién de la calidad del servicio en varias industrias de servicios

(Vera & Trujillo, 2009), y ademas ha sido adaptado a las mdltiples necesidades de los

sectores donde se aplica (Colmenares & Saavedra, 2007).
Tabla 1. Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL
Fuente: Pérez(2013)

Dimensién Significado

Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

empleados y materiales de comunicacion

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa
Capacidad de respuesta (R) Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de

forma rapida

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los

empleados asi como su habilidad para transmitir

confianza al cliente

Empatia (E) Atencién individualizada al cliente
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a) Elementos Tangibles
Representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos que entran en contacto al contratar el
servicio; es decir la apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y
Materiales de comunicacion.

e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

¢ Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.

e Los colaboradores de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente

atractivos.

b) Fiabilidad

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa, implica la
habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada
y constante.

¢ Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.
e Laempresa realiza bien el servicio.
e La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
e Laempresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
c) Capacidad de Respuesta
Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el
Servicio, es decir representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.
e Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio.
e Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
e Los colaboradores de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes
e Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.
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d) Seguridad

Son los conocimientos y atencién mostrados por los colaboradores respecto al servicio
gue estan brindando, ademés de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y
credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente
esta protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el
servicio.

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

e El comportamiento de los colaboradores de la empresa de servicios transmite

confianza a sus clientes.

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

e Los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables con los

clientes.

e Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes.
e) Empatia
Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores, o el grado de
atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.

e La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes.

e La empresa de servicios tiene colaboradores que ofrecen una atencién

personalizada a sus clientes.

e Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

e Laempresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.
Estos autores se basan en el planteamiento de que la conceptualizacién del modelo
SERVQUAL es inadecuada y que la literatura sobre marketing de los servicios parece
ofrecer un considerable apoyo a la superioridad de las medidas anteriores de calidad de
servicio basadas en el desempefio (Bolton & Drew, 1991; Wooddruff, Cadote &
Jenkins,1983).

La superioridad de este modelo, segun los estudios de sus autores, justificé su posterior
empleo en la valoracion de la relacién entre la calidad del servicio, la satisfaccion del

cliente y la intencién futura de repitencia, en una fase posterior de su investigacion.
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Figura 1. 4 Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Comunicacidn Experiencias
boca a boca pasadas
»  Servicio esperado
GAP'5 4
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP 4 Comunicacién
cAP 3 T externa
GAP1 Especificaciones de calidad 4
GAP 2 4
Percepciones de la empresa
sobre las expectativas de
los clientes

Fuente: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

La operacionalizacion del SERVPERF se realiza de una manera sencilla segun la
expresion:

o también afectando la férmula por una medida de importancia (SERVPERF Ponderado):
K
CS; = JElWJ (Pij)

Teniendo en cuenta la necesidad de utilizar un modelo matematico que no recargara tanto
el cuestionario y que sea factible de aplicar en los servicios de alimentacién que brinda la
UEB Servicios Integrales Cienfuegos, se decidio utilizar el modelo SERVPERF.

Medicion del desempenio.

La medicién del desempefio no parece ser problematica debido a su naturaleza
exclusivamente evaluativa. Aqui los investigadores han adoptado escalas y fraseologias
ligeramente diferentes. Han medido generalmente si el desempefio ocurre como era
esperado. “Swam y Trawick (19819) usaron una escala de siete puntos desde “1-pobre”
hasta “7-excelente”. EI mismo desempeno percibido fue medido en una escala de cinco

puntos “muy pobre” hasta “muy bueno” en el estudio de Tse y Wilton (1988)”.
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En otros experimentos se ha utilizado un continuo de “0-muy inferior” a “100-vastamente
superior”. Los investigadores de calidad del servicio han seguido las recomendaciones de
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) para medir el desempefio normativo percibido con
respecto a las expectativas en una escala de siete puntos “fuertemente de acuerdo” hasta

“fuertemente en desacuerdo”.

Algo interesante sin embargo es el uso por Getty & Thompson (1994) de una escala de
siete puntos “inferior-superior’ para desarrollar una escala alternativa de calidad del
servicio basada en el desempefio para servicios de alojamiento, y obtuvieron una

confiabilidad aceptable de la escala.

Aun cuando los investigadores tipicamente asumen que los criterios para evaluacion del
desempefio se corresponden con los utilizados para expectativas, este acuerdo criterial
entre los dos constructos no ha sido probado empiricamente todavia. Por ejemplo, quiza

un cliente no se imaginaba esperar por mas de 10 minutos en la cola de un restaurante.

Sin embargo, suponga que el cliente fue tratado cortésmente mientras esperaba en la
cola durantel5 minutos y que la experiencia durante la comida fue mucho mejor de lo que
inicialmente esperaba. Es dudoso que el cliente desarrolle una insatisfaccion respecto al
periodo de espera de 15 minutos, que no era su expectativa original. En su lugar, es
probable que el cliente desarrolle mayor tolerancia a esperar en la cola debido a que
recibi0 un desempefio sobresaliente en los atributos restantes de la experiencia
gastrondmica. Asi el criterio de evaluacion del desempefio por esperar en la linea, en este

caso, puede cambiar por un desempefio posterior.
Medicién de la satisfaccion.

Tipicamente, la satisfaccion ha sido medida en una sola escala general con siete, cinco,
tres e incluso dos puntos definidos como “satisfecho” (satisfied) y “no satisfecho “(not

satisfied).

Oliver (1981) argumento que esta uUltima escala nominal no puede sondear con precision
los niveles de satisfaccién debido a que no proporciona grados de satisfacciéon. Halstead
(1989) us6 una escala “muy satisfecho” (very satisfied) “muy insatisfecho” (very
dissatisfied) de cuatro puntos, mientras que en los estudios de Tse & Wilton (1988)

aparece una similar de cinco puntos.

En la investigacion futura, es posible que la dimensionalidad de la satisfaccion del cliente
reciba mayor atencién. Estudios pasados muestran una tendencia al enfoque en

evaluaciones cognitivas de los clientes basados en niveles de satisfaccion.
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Esta practica de medicién incluye escalas emocionales como una medida complementaria
de la satisfaccion del cliente. Este movimiento hacia mediciones multidimensionales de la

satisfaccion del cliente debe mejorar la validez y confiabilidad de la escala.
Medicién de la importancia.

Ha habido un fuerte desacuerdo entre los investigadores sobre el papel de las medidas de
importancia en el desempefio y las predicciones de la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio. Aunque muchos investigadores no recomiendan la inclusion de la importancia
en los modelos de actitud, otros parecen apoyar la inclusion del atributo importancia en la

evaluacion de los niveles de satisfaccion del cliente.

El concepto de importancia ha recibido considerable atencién recientemente. Por ejemplo.
Barsky & Labagh (1992) incluyeron mediciones directas de importancia en sus
investigaciones sobre la satisfaccion de los clientes. También, siguiendo las sugerencias
de Parasuraman & Berry, Bojanic & Rosen (1994) establecieron indirectamente, a través
de un modelo de regresion, la importancia relativa de 6 dimensiones de calidad en los
servicios de restauracion. No obstante, a pesar de que los estudios realizados han tratado
el concepto de importancia, los beneficios de medir el atributo importancia no han sido
completamente discutidos. En estudios posteriores es necesario determinar con exactitud

la contribucion del atributo importancia para aumentar el poder predictivo del modelo.
En general, son populares dos métodos de medicién de la importancia:

1. Prequntas directas.

Estas se realizan mediante entrevistas directas con el cliente, donde él pondera cada uno
de los atributos del servicio que son objeto de andlisis. Se le pregunta la importancia de
los atributos del servicio, mediante un cuestionario aplicado directamente al cliente

durante o después de haber recibido el servicio.

2. Inferencia indirecta a través de modelos de reqgresion.

Utilizando la técnica de Regresion Mdultiple, podemos determinar los coeficientes Beta(p) y
Beta cuadrado(B?), los cuales explican el orden de importancia y la importancia relativa
respectivamente. Este método se explicard con mas detalles en el siguiente capitulo.

Stevens & Knutson (19959) propusieron una herramienta para la medicion de la calidad
de los servicios de restauracion, denominada DINESERV. Comprobaron la existencia de
cinco dimensiones semejantes a las del SERVQUAL y utilizando el coeficiente B2 de la

regresion, les dieron un orden de importancia. Las dimensiones con mayor importancia,

-42 -



N 5
Cupet
SERVICIOS INTEGRALES Ingenieria Industrial

Cienfuegos

en dicha investigacion, resultaron ser Fiabilidad, Tangibles, Seguridad, Capacidad de

Respuesta y Empatia, en este mismo orden.
Medicién de la intencidn de compra o repitencia.

Los investigadores han medido muchas intenciones del comportamiento tales como
guejas, comunicacion oral y la intencion de volver. No obstante, las escalas para la
intencién del comportamiento varian dependiendo de las variables medidas en los
estudios particulares. Los comportamientos de queja son tipicamente medidos por el
namero de quejas orales y/o escritas que los clientes pronuncian contra el vendedor del
servicio. Halstead (1989) midio la intencion de recompra en una escala de cuatro puntos
que abarcaba “definitivamente no compraré otra vez” (definitely will not buy again) -
“definitivamente compraré otra vez” (definitely will buy again). La comunicacion oral es
generalmente medida por la intencién del cliente de recomendar el producto o servicio a

otros.

1.5 Conclusiones parciales del Capitulo |

Al término del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. Para alcanzar estandares de calidad elevados es necesario mejorar las actividades
en los procesos de produccion y servicios dirigiéndolas hacia la satisfaccién de las
necesidades del cliente.

2. En la calidad de los servicios la percepcion de los clientes es definitoria dadas las
particularidades de este sector. Se identifica la intangibilidad como la caracteristica
mas relevante de los servicios.

3. El andlisis critico de los diversos modelos existentes en la literatura para la medicion
de la calidad de servicio percibida basados en los dos paradigmas que se
identifican: el de las discrepancias y el de la percepcion del desempefio permiten
identificar al Servqual y al Servperf como los més difundidos y utilizados.

4. La calidad de los servicios en restaurantes y comedores se considera un factor
clave para responder a los retos del sector. En este sentido las percepciones de los
clientes en relacion al servicio recibido son una fuente de retroalimentacion en

materia de calidad para garantizar la mejora continua.
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Capitulo 2. Caracterizacién de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.
“Si trabajas sélo por dinero, nunca lo lograras,

pero si te gusta lo que estds haciendo
y siempre pones al cliente en primer lugar,
el éxito serd tuyo.”
Ray Krock,

2.1 Introduccion del capitulo.
En el presente Capitulo se realiza una caracterizacién de la UEB Servicios Integrales
Cienfuegos objeto de estudio de la presente investigacion. Como aspecto relevante se
justifica la necesidad de mejorar el procedimiento para medir la calidad percibida del
servicio de Alimentacion usando nuevas técnicas y herramientas estadisticas validadas
que brindan mayor confiabilidad de los resultados obtenidos. Para ello se selecciona y
describe el procedimiento propuesto por Brito y Santana (1999). En la Figura 2.1 se

presenta el hilo conductor que organiza de manera logica los temas abordados.

Caracterizacion de la Empresa de Servicios
Petroleros

Caracterizacion de la UEB Servicios
Integrales Cienfuegos

s Caracterizacion del Taller de Alimentacion
capltUIo II de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

»| Sistema Integral para la Evaluacion de la
Satisfaccion del cliente en EMSERPET.

Procedimiento seleccionado para medir la
calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Figura 2.1: Hilo conductor de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.
2.2 Caracterizacion de la Empresa de Servicios Petroleros.

La Empresa de Servicios Petroleros (EMSERPET) est4 situada en calle 19, No 910 entre
6 y 8, Vedado, municipio Plaza de la Revolucién, La Habana. Es una entidad subordinada
directamente al OSDE Union Cuba-Petroleo del Ministerio de Energia y Minas (MINEM).
EMSERPET tiene sus antecedentes desde |la década de los 60, en noviembre de 1961 se
crea el Instituto Cubano de Recursos Minerales, como resultado de la fusion de la

Mineria, Petréleo, Montes y Minas. En la década del 70 se crea la Direccién General de
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Geologia Geofisica y las Unidades Regionales de Minerales Sélidos se convirtieron en

Direcciones Provinciales de Geologia y Geofisica.

Los cambios ocurridos en el entorno y la apertura del capital extranjero en Cuba, motivado
por la carencia de financiamiento propio para el desarrollo de los trabajos de prospeccion
petrolera asi como nuevas necesidades del disefio desarrollado para el Sistema
Corporativo CUPET, la Empresa de Geofisica dio respuestas con nuevos servicios de
servicios a las necesidades de las Compafiias Extranjeras que operan en la actividad de
prospeccion y produccion de petréleo y también las necesidades corporativas de CUPET.
El 15 de abril del 2002 se aprobé la Aplicacion del Perfeccionamiento Empresarial por el
Acuerdo del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros No. 4378. El 17 de mayo del 2002
se modifica su objeto social y cambia la denominacion de Geofisica por el nombre por
Empresa de Servicios Petroleros, que afiade a su forma abreviada Geoserv por
Resolucion No. 211 del Ministerio de la Industria Basica Ministerio de Energia y Minas.

En el 2004 se mantiene el nombre Empresa de Servicios petroleros cambiando la forma
abreviada por EMSERPET aumentando los servicios y respaldado por Resolucion No
657/04 del Ministerio de Economia y Planificacion del 30 de diciembre del 2004. En el afio
2009 se determin6é ampliar el objeto empresarial, manteniendo el nombre de EMSERPET
aprobado por resolucion No. 59 /2009 del Ministerio de Economia y Planificacién dada el

6 de febrero del mismo afo.

Su objeto social es brindar servicios generales dirigidos a garantizar la logistica del
sistema del petréleo y a entidades aledafias a los polos petroleros y sus actividades

especificas son las siguientes:

e Brindar servicios de alimentacion.

e Brindar servicios de logistica integral a proyectos de exploracion y produccion
de petréleo en campamentos petroleros.

e Alquiler de activos fijos tangibles

e Brindar servicios de mantenimiento, reparacién, maquinado, fregado,
chapisteria, pintura, engrase, ponchera y construccién de partes y piezas para
equipos automotores.

e Brindar servicios de alojamiento y asociados a este la alimentacion, recreacion
y servicios gastrondmicos para el sistema del petréleo.

e Brindar servicios de transportacién obrera

e Brindar servicios de limpieza, jardineria, chapea, y otros.
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La Mision de la Empresa es ofrecer servicios logisticos integrales de alta calidad, a la
medida de las necesidades de las entidades vinculadas fundamentalmente al Sistema del
petréleo. También generar valor econémico y social para los clientes. Y como Eslogan
“Somos una empresa Socialista de futuro”
La Vision es la de ser lideres en el mercado nacional de servicios logisticos integrales.
Contar con un equipo de trabajadores altamente profesionales y comprometidos con los
clientes. Ser reconocidos por la satisfaccion y bienestar que se genera permite alcanzar
altos niveles de rentabilidad y un desarrollo ambiental sostenible.
La Empresa debe:

e Brindar Servicios de excelencia a nuestros clientes.

e La precision del negocio y la claridad en la mente de todo el personal es decisiva.

e El negocio nace desde la necesidad y nunca desde el producto.

e El concepto de producto o servicio no existe si no es en relacion con el mercado

demandante.
e Un mercado es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto.
e Un negocio se define sélo en términos de mercado atendido, y de acuerdo con los
productos o servicios comprendidos.

e Lo que se maneja es el conjunto producto y mercado.
Politica de Calidad:
La alta Direccion de la Empresa de Servicios Petroleros (EMSERPET) tiene el
compromiso de brindar servicios rapidos, seguros y confortables de Alimentacion,
Hospedaje y Recreacion con alquiler de locales a clientes nacionales y extranjeros dentro
del Sector Petrolero y del Sistema Empresarial.
Basados en los requisitos del Sistema de Gestidn, reglamentarios y normas aplicables,

segun la NC I1SO 9001 para lograr_satisfacer las necesidades v expectativas de los

clientes, partes interesadas, una gestion rentable sobre bases ambientales sostenibles
con pensamiento basado en riesgos.

Es politica de esta empresa la identificacion de |os riesgos y puntos criticos gue

puedan afectar la calidad de los servicios, seguridad y bienestar de los trabajadores

para lograr la mejora continua del Sistema de Gestién.
En la actualidad con las nuevas politicas de flexibilizacion de los objetos empresariales la
Empresa de Servicios EMSERPET se determind ampliar el objeto social. Por lo que

cuenta en su estructura con las siguientes Unidades Empresariales de Base:
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Unidades Empresariales de Base (UEB).

e UEB Administrativa

e UEB Mecanizacion y Transporte

« UEB Servicios Integrales Refineria Nico Lopez
o UEB Aseguramiento

e UEB Servicios Integrales Occidente

e UEB Servicios Especializados

e UEB Servicios Integrales Centro

e UEB Servicios Integrales Cienfuegos

e UEB Servicios Integrales Majagua

e UEB Servicios Integrales Santiago de Cuba

La plantilla total de la empresa es de 2540 trabajadores, De ellos 71 tienen categoria de
cuadros, 29 administrativos, 481 técnicos, 910 de servicios, 1049 operarios, 1435 hombre
y 1 105 mujeres.

La Estrategia Integral para el periodo 2018-2023, constituye una herramienta fundamental
para asegurar el cumplimiento de la Misién, Visiébn y los objetivos estratégicos de
EMSERPET.

2.2.1 Caracterizaciéon de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

La Unidad Empresarial de Base Servicios Integrales Cienfuegos subordinada a la
Empresa de Servicios Petroleros, se encuentra situada en Finca Carolina, Refineria de
Petréleo Camilo Cienfuegos, provincia de Cienfuegos. Plantedndose segun la Resolucion
102/2018 firmada por el director general de EMSERPET el siguiente objeto social:

e Actividades Secundarias:

Jardineria y chapea.

Alquiler de areas, locales y servicios asociados.

Limpieza de locales.

Lavanderia.

Transportacién de trabajadores con fines recreativos.

S S o

Impermeabilizacion.
e Actividades Eventuales:

1. Comercializar productos ociosos y de lento movimiento.
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2. Comercializar de forma mayorista recursos y materiales contenidos en existencia que

P 0w NP

sean necesarios para la continuidad del proceso productivo.

Producir y comercializar productos alimenticios.

Servicios de protocolo a delegaciones nacionales y extranjeras, con Sus Sservicios
asociados.

Comercializar materias primas con la Empresa de Materias Primas.

Mantenimiento, reparacion, maquinado, fregado, chapisteria, pintura, engrase,
ponchera y construccion de partes y piezas para equipos automotores.
Almacenamiento y servicios asociados.

Techado y reparacion de cubiertas.

Reparacion y mantenimiento constructivo.

. Transportacion de carga.

e Actividades de Apoyo:

Alguiler de activos fijos tangibles.
Suministro de fuerza de trabajo calificada.
Comercializacion de desechos productivos.

Arrendamiento de capacidades refrigeradas.

De los servicios y/o actividades en el Objeto Social de la UEB Servicios Integrales

Cienfuegos, solo podran ser ofertadas a personas naturales las siguientes:

S L T R

Suministro de fuerza de trabajo calificada.

Fregado, engrase y ponchera para equipos automotores.
Alquiler de areas, locales y servicios asociados.
Limpieza de locales.

Lavanderia.

Comercializacion de desechos productivos.

Transportacion de carga.

Esta Unidad Empresarial de Base posee la siguiente estructura: (Ver Anexo 3)

e Grupo de Capital Humano

e Grupo Técnico de la Produccion

¢ Grupo Contable Financiero

e Grupo Aseguramiento

e Taller de Mecanizaciéon y Transporte

e Taller de Servicios Generales
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e Taller de Alimentacion
La entidad cuenta con una plantilla cubierta de 256 trabajadores, de los cuales 4
dirigentes, 46 técnicos, 6 administrativos, 65 servicios y 135 obreros, como se muestra en
la Figura 2.2

DIRIGENTES, ADMINISTRA
1.6%

TIVOS, 2.3%

Figura 2.2: Plantilla cubierta de trabajadores en la UEB.

Fuente: Elaboracién propia.

El Grupo de Capital Humano, Grupo Técnico de la Produccién, Grupo Contable
Financiero y Grupo Aseguramiento forman parte de Regulaciéon y Control que cuenta con
un total de 39 trabajadores. De ellos un dirigente, 29 técnicos, 2 administrativos, 5 de
servicios y 2 obreros.

El taller de Mecanizacion y Transporte tiene una plantilla cubierta de 56 trabajadores. De
ellos un dirigente, 9 técnicos, 2 administrativos, 1 de servicio y 44 obreros.

El taller de Servicios Generales tiene una plantilla cubierta de 82 trabajadores. De ellos un
dirigente, 4 técnicos, 35 de servicios y 42 obreros.

La plantilla cubierta de alimentacion es de 79 trabajadores, de ellos un dirigente, 2
administrativos, 4 técnicos, 23 de servicios (5 recaudadoras,16 Dependientes Integral de
Gastronomia y 2 Auxiliares Generales) y 49 obreros (2 Carniceros, 2 Maestros panaderos,
5 Cocineros y 40 Ayudantes General de Elaboracién), como se muestra en la Figura 2.3
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DIRIGENTES, TECNICOS,
5.1% ADMINISTRA
1.3% -
TIVOS, 2.5%

Figura 2.3: Plantilla cubierta de trabajadores en el taller de Alimentacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Como puede observarse en ambas instancias el mayor porcentaje de los trabajadores es

de servicios y obreros.

Cumplimiento de las ventas por actividades, asi como nivel de participacién al
cierre del 2017 y 2018.

Servicio Impermeabilizacion 1117,9

Servicio constructivo y mtto

657,7 M Ventas 2018 (MP)
932,2 M Ventas 2017(MP)

935,2
831,7

Limpieza y lavanderia
Jardineriay Chapea

Recreaciony Descanso

Transporte Obreroy 2532,1
Mecanizacion 1586,5
5481,5

Figura 2.4: Ventas por Actividades en los afios 2017 y 2018.

Fuente: Elaboracion propia.
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Servicio Impermeabilizacion 9,4%
Servici - 5,1%
ervicio constructivo y mtto 5.5%
5,6% M Participacion 2018
Limpieza y lavanderia 5 g9
1970 « . .
7,9% M Participacion 2017
Jardineriay Chapea 9,2%
R i6nv D 7,0%
ecreaciony Descanso 6,0%

Transporte Obreroy 21,4%
Mecanizacidn 15,5%
Alimen-Cafet-Dulceria B 53,7%

Figura 2.5: Nivel de participacion por Actividades en los afios 2017 y 2018.

Fuente: Elaboracién propia.

En estos indicadores econémicos se puede notar que el servicio de Alimentacion es el de
mayor impacto y participacién en los resultados y las ventas de la Empresa, hay que
destacar que en el grafico este servicio también toma en cuenta los resultados de las
ventas diferenciadas por Cafeteria que son de gran utilidad para cumplir el plan propuesto

por dicha entidad.

2.2.2 Caracterizacion del Taller de Alimentacion de la UEB Servicios
Integrales Cienfuegos.

El objetivo principal de este centro consiste en garantizar por la Empresa de Servicios

Petroleros la alimentacion de los trabajadores asociados a la industria petrolera.

Para ello se lleva a cabo la elaboracion de alimentos a partir de una cuidadosa seleccion y
manipulacion de las materias primas, bajo un riguroso Sistema de Calidad y al amparo de
las Normas Sanitarias vigentes en el pais. Desde la compra, el almacenamiento, la

seleccion, la elaboracion y el expendio a los comensales. El taller cuenta con:

1 Centro de elaboracion de alimentos (CEA), (cocina)
1 Panaderia — Dulceria.
1 Comedor Central (T-65)

3 Comedores Auxiliares de ellos 2 dentro de la industria (T-36 y Combinada) y

YV V VYV V

1- en transcupet (UEB- Transportacion Centro)
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> 1 Cafeteria central con un servicio de 24 horas que garantiza la ininterrupcion
de los servicios alimenticios.
> 6 Cafeterias auxiliares que garantizan el servicio gastronémico en el resto del

campamento petrolero.

El servicio de alimentacion es de naturaleza continua, presenta altos niveles de actividad
a continuacion, se detalla el volumen del mismo:

Alimentacion Obrera: 1425 comensales/dias. Se elaboran 1264 almuerzos, 1705
meriendas y otras ofertas por cafeteria, como promedio al dia (de lunes a viernes, el fin de
semana es menos) y 161 comidas. En la Figura 2.6 se puede observar el desempefio de
la Empresa en periodos anteriores y por servicios. Las cantidades de las meriendas en
magnitud superan los demas servicios debido a que hay trabajadores pertenecientes al
cliente refinacién objeto de estudio en esta investigacion a los que se le asignan 2 o 3
meriendas diarias, en dependencia del esfuerzo que tengan (moderado 0 maximo) o si
son trabajadores de turno (trabajan 12 horas). Estos Ultimos son los Unicos que reciben el
servicio de comida por eso la diferencia en la cantidad de estas debido a que su niamero
tiene poca variacién en el tiempo. El almuerzo es el servicio mas complejo que se ofrece y
donde el cliente percibe en mayor grado los atributos relacionados con la calidad del

servicio que se presta en la instalacion.

70000 Meriendas 2017 === Almuerzos 2017 Comidas 2017

60000 ——Meriendas 2018  ===Almuerzos 2018  ===Comidas 2018

50000
40000

30000 W
20000
10000
0

Q§»O Qasﬁp ﬁﬁﬁﬂp $§§ <§S3 %3§3 S v&§$3 <§5§§a Q9§§6 <§§§b ,cégiz

R V\OQ ©

Figura 2.6 Magnitud del servicio de Alimentacién en los afios 2017 y 2018.

Fuente: Elaboracion propia.

-52-



N 5
Cupet
SERVICIOS INTEGRALES Ingenieria Industrial

Cienfuegos

Las caracteristicas de esta industria hacen que este servicio tenga sus particularidades
que lo distinguen, ya que los alimentos no solo hay que elaborarlos sino hay que hacerlos
llegar a un universo de puntos por lo general bien distantes unos de otros donde laboran
los trabajadores ya que estan desconcentrados por todas las pequefias, medianas y
grandes instalaciones que forman parte de la misma.

Segun las ventas realizadas por la Empresa en el afio 2018 la actividad de alimentacion
representa alrededor del 43.66% de los ingresos totales. Contextualizando el entorno
operacional de la Empresa es importante sefialar que a pesar de ser tener la mision de
garantizar los servicios al sector petrolero y tener ocupado un segmento mayoritario de
este mercado en los servicios que se ofrecen, y el de alimentacién como tal que es el que
ocupa esta investigacion el 100%, la realidad de hoy es otra y aparecen amenazas no
presentes anteriormente.

La apertura del modelo econémico cubano, la llegada de las cooperativas y la actividad de
cuentapropistas, incorpora la competencia para sector empresarial. Ambas formas de
gestion tienen su mayor peso en el sector gastronémico y, de hecho, aunque en poca
medida han ganado segmentos de algunos clientes que reciben estos servicios de
nuestra parte lo que obliga a prestarle la debida atencion.

También el hecho se valora con los objetivos de la entidad de expandirse hacia otros
clientes fuera del sector del petroleo pues legalmente lo puede hacer, sin embargo, ya
tiene una competencia planteada ademas de otras entidades que se dedican a este tipo

de actividad.

2.2.3 Caracterizacion del Servicio de Alimentacion como Proceso Productivo.

El servicio ha ido evolucionando tratando de concentrar la actividad de fabricacion de
alimentos en grandes centros de elaboracién y a partir de estos distribuir los productos
elaborados hacia los puntos donde se ejecuta el servicio final. Para ello es necesario
tener habilitado un sistema de transporte y de medios que garanticen la conservaciéon de
los platos elaborados por el tiempo que transcurre desde su coccidon hasta que después
de distribuido se sirva y se consuma por el cliente final.

Las particularidades propias de la actividad de exploraciéon y extraccion de petrdleo y gas,
hacen que existan un elevado nimero de pequefas instalaciones que responden a la
produccion del crudo, sus derivados y es lo que mas complejiza la actividad, pues es el
proceso de distribucién una de las rutas criticas por sus altos costos y un deteriorado

parque automotriz.
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Cada punto de distribucion es un comedor-cafeteria, en dependencia de los comensales
que atienda es su tamafio y capacidad, asi como la fuerza de trabajo que alli labora. Los
comedores se componen por su estructura constructiva béasica, amueblamiento y
ambientacion adecuada, vajilla en buen estado.

En Alimentacién el flujo productivo se conforma por un grupo de actividades
interrelacionas  entre  si, elaboracién, distribucién, servicios gastrondmicos,
almacenamiento y control de la produccién. A continuacion, se describen las principales
operaciones que incluyen las actividades:

» Almacenamiento y conservacion de los alimentos: En el taller de alimentacion
hay tres locales para el almacenamiento y conservacion de los alimentos, 1 local
para la congelacion, otro para la conservacion y un tercero para productos secos
gque no necesitan de sistema de refrigeracién. Los locales de congelacion y
conservacion estan constituidos por neveras refrigeradas grandes, medianas y
pequefas, asi como por camaras frias. Indispensable contar con los equipos de
pesaje para implementar un control adecuado de recepcion y despacho. La
direccién fundamental de esta actividad es garantizar un estricto control de los
recursos, un pronto despacho que permita el flujo de la materia prima hacia el
centro de elaboracion en tiempo y forma, el control de productos por fecha de
vencimiento, asi como garantizar las normas de almacenamiento que minimicen
riesgos de pérdidas por roturas, deterioros y mermas.

> Elaboracion de los alimentos: La cocina y las canchas son las areas destinadas
para el procesamiento de los viveres en productos listos para servir, el papel del
capital humano desempefia el rol principal, aunque se debe contar con un nivel de
equipamiento y medios para poder elaborar los altos volimenes de servicios que
se garantizan. La coccion se realiza mediante fogones de gas y marmitas
fundamentalmente, este proceso cuenta en el area de cocina con los equipos
extractores de vapor que humanizan el trabajo del hombre, el centro tiene areas
de lavado, fregado, carniceria entre otros para que fluya cada detalle que
diariamente se debe cumplir. La entrega de los productos elaborados se realiza en
un area destinada para este fin y se debe realizar con extremas medidas
higiénicas para los envases donde se depositaran hasta su destino en los
comedores correspondientes.

» Distribucién de los alimentos elaborados hacia los comedores: es la actividad

mas compleja que existe, hoy constituye la ruta critica del servicio, se necesitan
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suficientes medios de transporte, los envases requeridos que garanticen el
cumplimiento de normas de calidad, de higiene y que logren mantener los
alimentos a la temperatura adecuada durante el recorrido desde el centro de
elaboracion hasta el comedor. La cantidad de clientes existen dispersados por
distantes y diversos lugares de la industria lo que complejiza aln mas la actividad.
Por cada comedor existente se necesitan como minimo 4 termos para la adecuada
transportacion y conservacion de los productos elaborados, mercancias costosas y
carentes en el mercado nacional. Los medios de transporte con que se cuentan
son insuficientes y estan condicionados a trabajar sobrecargados, y a doblar
viajes, acciones que acortan su vida util y traen altos costos de mantenimiento y
reparaciones.

Servicio de comedor obrero: en esta actividad llega a su destino final el producto
elaborado el cual se sirve a cada cliente en su mesa. Es la cara propia del servicio,
lo hecho hasta aqui es propio del que realiza la actividad, sin embargo, en el
comedor es donde se consume finalmente la produccion elaborada, es por tanto
gque los locales deben estar correctamente amueblados y ambientados, con sus
manteles y servilletas, la vajilla limpia de buen gusto y sobre todo en cantidades
suficientes para garantizar el fluido ininterrumpido del servicio. Las gastronémicas
deben estar uniformadas y ofrecer un trato respetuoso, garantizar la limpieza e
higiene en el saldn, retirar con rapidez los platos y cubiertos utilizados, suministrar

agua fria a la mesa.

Control de la produccion: El centro de elaboracién cuenta con un pequefio
equipo administrativo que se encarga de la planificacion frecuente del servicio, el
control de la calidad y sus pruebas, la elaboracion diaria de los documentos que
garantizan el adecuado control interno, el procesamiento en el sistema de control
de almaceén, de los enlaces de este con el sistema contable, el control de vales de
comedor, su cobro, la facturacién a clientes, la inspeccién a comedores, el resto
de las acciones de control, administracion de la fuerza laboral y la actividad

productiva como tal.

2.3. Sistema Integral para la Evaluacion de la Satisfaccion del cliente en
EMSERPET.

El sistema integral para la evaluaciébn en Emserpet tiene como objetivo establecer un

sistema integral de Evaluacion de la Satisfaccion de los clientes y su fidelidad hacia la
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empresa. Todas las UEB y Entidades de Emserpet emplean este sistema de evaluacién

de la satisfaccion del cliente.

Para la empresa la satisfaccion del cliente ...es el resultado de comparar nuestra
percepcion de los beneficios de un producto (o servicio) en relacién con las expectativas
de beneficios a recibir del mismo (Kotler,2000)..La Fidelidad del cliente: ...es el grado en
el cual un cliente posee una disposicién actitudinal positiva hacia el proveedor, y
considera el uso solamente de este proveedor cuando necesita de este servicio (Gremler

& Brown,1996). Existen dos tipos de clientes: el cliente institucional y el cliente final.

Cliente Institucional: Es la organizacion que recibe un producto o servicio y disfruta de
sus beneficios. Sus motivos de compra y comport.amiento son claramente diferentes al

consumidor o cliente final. Esta relacion se establece a través de un Representante.

Cliente Final: Es la persona que recibe un producto o servicio y disfruta de sus
beneficios. Un cliente es el individuo mas importante que haya entrado nunca a la
empresa ... en persona o por carta. De él dependemos, es el motivo de nuestro trabajo,
nos hace el favor de darnos la oportunidad de servirlo (Peters & Waterman,1984)

Como requisitos de calidad esta la necesidad o expectativa establecida en la mente del
cliente, generalmente implicita y que determina toda su relacion con el proveedor de
productos o servicios. Como parametros de calidad estan los aspectos a tener en cuenta
cuando evaluamos la calidad y satisfaccion con un producto o servicio. Dentro de un
pardmetro de calidad pueden recogerse varios requisitos para la satisfaccion del cliente
(Ejemplo: Parametro = Elaboracion de los alimentos; Requisitos = Bien cocidos, bajo de
sal, uso de grasa vegetales, etc.). Retroalimentacion: Opiniones y comentarios y muestra
de interés, acerca de los productos, servicios o el proceso de tratamiento de quejas. Las
quejas son la expresion de insatisfaccidon hecha a una organizacién, con respecto a sus
productos o al propio proceso de las quejas, donde se espera una respuesta o

reclamacion explicita o implicita.
2.3.1 Bases del Sistema Integral de Evaluacién de la Satisfaccion y Fidelidad
del cliente.

El primer paso: Identificar las expectativas de Valor del Cliente.
No conocer los requisitos de Calidad del Cliente resulta Invalidante para cualquier

Sistema de Gestién de La Calidad.
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La Calidad por tanto resulta en hacer visible los requisitos de satisfaccion de los clientes.
Con ese fin podran emplearse libremente en cada UEB encuestas, entrevistas
individuales o grupales, andlisis 0 completamientos en reuniones y asambleas, revision de
guejas, reclamaciones y recomendaciones,ect. Durante el ultimo trimestre del afio cada
UEB acometera esta relevante tarea identificando por Clientes y Servicios sus
expectativas de valor y preferencias. En este proceso se tomaran en consideracion con
caracter determinante los criterios de los clientes finales, estableciendose como los
requisitos de calidad por servicios para el afio que comience. Este documento se elabora
a nivel de UEB para respetar la singularidad de los requisitos de calidad de cada cliente

que pueden variar entre entidades, territorios,ect.

Negociar y adecuar las Expectativas de Valor del Cliente.

Con este fin el documento Requisitos de Calidad del Cliente sera conciliado con los
Representantes de los Clientes Institucionales (firmas de ambas partes) y es muy
recomendable que forme parte al contrato de Servicios. En el documento final una vez
conciliado se discutird y aprobara en el Consejo de Direcciéon de la UEB constando en
acta. Una copia impresa o digital de los Requisitos de Calidad del Cliente se enviara de

inmediato al Grupo Técnico de la Produccion de Emserpet.

2.3.2 Organizacion del Sistema Integral de Evaluacion de la Satisfaccion del
Cliente.

Evaluaciones en el corto plazo.

Para el Sistema de Gestion de la Calidad la satisfaccién del Cliente con un servicio
constituye un documento tan importante y primario como la propia factura del servicio, su
orden de trabajo, o cualquier otro documento. Este Sistema de Evalucién se sirve de dos
entradas: los Representantes del Cliente Institucional y los Clientes Finales (Anexo 4).
Este cliente institucional podra emitir sus evaluaciones en las Reuniones de Conciliacién
Semanal. En el caso de que las evaluaciones se sirven de dos fuentes:Clientes Finales y
Representantes de los Clientes Institucionales, se calculara por separado cada indice de
Satisfaccion del Cliente y se analizara la consistencia de estas evaluaciones (grado de
coincidencia entre ambas). El cliente final se evalia en periodos mensuales. Por su
caracter masivo conviene tomar muestras (preferentemente representativas) de los
Clientes Finales pues es poco practico abordar a la totalidad. Se toma como muestra un 7

porciento de ellos.
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Reuniones de Conciliacion Semanal con los Representantes del Cliente.
Considerando la amplia cartera de servicios de Emserpet, asi como la dispersion
geografica de las instalaciones, se confirma la reunion de Conciliacion Semanal con los
Representantes de los Clientes (Institucionales) como un medio vital para la comunicacion
y atencion a la clientela.

En estas reuniones debidamente coordinadas y aseguradas por la UEB el representante
certificara (con su firma) una valoracion de cada pardmetro de calidad (con este fin se
utilizara el anexo antes mencionado). Se levantara acta del encuentro, y el orden del dia
debe incluir como aspectos directivos: Chequeo de acuerdo, Evaluacién de la Satisfaccion
del Cliente semana vencida y Respuestas a planteamientos o quejas. Es fundamental que
participen al menos: Representante del cliente, Jefe de area que ofrece el servicio y Jefe
de Grupo Técnico de la Producciéon. ElI Grupo Técnico de la Produccion de la UEB
conservara en formato digital o escrita, ordenadas en forma consecutiva y por servicios,

todas las Actas de Reunidn de Conciliacion con los Representantes del Cliente.

Andlisis del comportamiento de las Quejas y No Conformidades en general.

Este andlisis es un medio auxiliar completamente valido para evaluar la satisfaccion del
cliente, para esto se evalla mensualmente la dinAmica que siguen las quejas de los
clientes. El procedimiento de Gestion de No Conformidades nos permite detectarlas a
través de los reportes de No Conformidades y los libros de Quejas u oportunidad de
mejora propiamente (estos se encuentran en los comedores). Si las quejas se
incrementan o disminuyen, esto sera un indicador claro de que estan ocurriendo cambios

con el estado de satisfaccion de los clientes.

Balance de la satisfaccion del cliente.
Todos los meses se elabora a nivel de UEB y de Empresa un informe de Balance de la
Satisfaccion del Cliente por servicios considerando en el, lo siguiente:
e Los resultados de las conciliaciones semanales con los Representantes de los
Clientes Institucionales.
e Las valoraciones de Satisfaccion de los Clientes (Finales e Institucionales) por
servicios, su comparacion y variacion con respecto al mes anterior.

¢ El comportamiento e interpretacion de la dinamica o las quejas y no conformidades
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por servicios, comparacion del mes anterior, nivel de gestién y solucién de las
mismas.

Cantidad de encuestas aplicadas a clientes finales y porciento que representa.
Comportamiento de fallas y su nivel de solucion por taller y centro de elaboracion
para las UEB, a nivel de Empresa comportamiento de las mismas por UEB.
Clientes que su conformidad se ha afectado y en qué servicio.

Tabla de caracterizacion del cliente por el comportamiento de las fallas, venta
fisica, porciento de satisfaccién, comportamiento con el pago del servicio recibido.
Satisfaccion Global de la UEB.

Para la Empresa, satisfaccion global o general.

El Balance de Satisfaccion del Cliente se entrega al Grupo Técnico de la Produccion en

los primeros 7 dias de cada mes por el jefe Técnico en el cierre, cuyos datos son

utilizados para conformar el Reporte Técnico y el Balance de Satisfaccion de Emserpet.

Como principales debilidades y sefialamientos del procedimiento se han identificado los

siguientes aspectos:

v

La cantidad de encuestas que se aplica es muy pequefa, solo se toma una
muestra del 7% del total de trabajadores de cada empresa.

Las encuestas son aplicadas por niumero de trabajadores no por la magnitud del
servicio prestado.

En las encuestas aplicadas solo se mide el promedio de las evaluaciones dadas
por los clientes, no se analizan otros indicadores estadisticos como la desviacion o
la moda.

Se aplica una vez al mes (al culminar este) al cliente final, por lo que la evaluacion
es muy probable que contenga generalmente la percepcion de las Ultimas veces
gue recibio dicho servicio, o quizas ese ultimo almuerzo sin poder acordarse de los
dias anteriores.

Los atributos que se evalian de la calidad del servicio que se oferta son muy
pocos, solo 7 por lo que no le brinda la oportunidad al cliente de poder expresar
todo lo que realmente desea, siente o prefiere.

La escala que se utiliza para evaluar estos aspectos es del 1 al 10, aspecto que
segun la literatura este tipo de escala no permite una evaluacién correcta de los
indicadores que se miden.

Estas encuestas nunca se han cambiado desde que se orientaron, aun

-59-



N 5
Cupet
SERVICIOS INTEGRALES Ingenieria Industrial

Cienfuegos

implementando mejoras en los comedores y en otras facetas del servicio.
Dados estos aspectos y los anteriores analizados en este servicio se propone mejorar el
procedimiento existente incorporando y probando algunos elementos para la evaluacion
de la calidad del servicio de alimentacién en los comedores, tomando como objeto de
estudio el servicio de Almuerzo y utilizando procedimientos existentes en la bibliografia.

2.4 Procedimientos estudiados para medir la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Durante la busqueda bibliografica se identificaron varios procedimientos disponibles para
realizar la mejora de la calidad pero en su mayoria sientan las bases para entender las
necesidades de los clientes y describir el proceso para luego identificar las oportunidades
de mejora siguiendo un enfoque de procesos y no incluyen herramientas propias de
medicion de la calidad percibida por los clientes tanto en los servicios como en la
produccién, como por ejemplos los procedimientos propuestos por: Kaoru Ishikawa
(1985), Jeffrey N. Lowenthal (1994), Manganelly & Klein (1994), Karl Albrecht (1994),
James G. Shaw (1997), H. James Harrington (1997), Juran (2001) Ramén Pons & Eulalia
Villa (2006). Validados en Cuba se ha logrado consultar seis, los cuales se analizan a

continuacion.

Procedimiento de Diaz & Pons (2009)

Por su parte Diaz & Pons (2009), citado por Gonzélez (2013) afirman que en la revision
bibliografica que realizan no es posible encontrar trabajos que, de forma explicita,
desarrollen procedimientos para la evaluacion de la calidad de servicio percibida. A pesar
de esto, resaltan que es comun determinar las dimensiones y atributos de calidad en el
servicio, pero para hacerlo aplican métodos diferentes como: la revisién bibliogréafica,
dinamicas de grupo con los clientes, entrevistas en profundidad con los clientes, consultas
a expertos o al personal de la empresa y escalas de medida (Diaz & Pons, 2009).

El procedimiento que proponen Diaz & Pons (2009) tiene un total de tres fases y ocho
etapas que se presentan en el Anexo 5. Dicho procedimiento se sustenta en los principios
de: mejoramiento continuo (el procedimiento contempla el regreso a etapas anteriores con
el objetivo de ir mejorando diferentes aspectos que puedan presentarse con deficiencias),
parsimonia (la estructuracién del procedimiento, su consistencia légica y flexibilidad, que
permiten llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple), pertinencia

(la posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado integralmente en cualquier
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momento del tiempo), suficiencia (referida a la disponibilidad de toda la informacion (y su
tratamiento) que se requiere para su aplicacion en estos analisis) y generalidad (es lo
suficientemente general como para ser aplicado en cualquier empresa del sector servicio).
Al evaluar la calidad percibida, para garantizar la mejora continua, consideran tanto los
preceptos del SERVQUAL como del SERVPERF y recomiendan la utilizaciéon de
cuestionarios que deben ser validados para servicios especificos.

Por su parte, Moreno (2010) presenta un procedimiento que valida en la Division Desoft
Villa Clara, este consta de 5 fases y 13 etapas. Los principios que considera, ademas de
los que tienen en cuenta Diaz & Pons (2009), son:

e Adaptabilidad: Es lo suficientemente general como para ser aplicado a todo tipo
de organizacién cuidando que en esencia debe ser utilizado para organizaciones
de servicios.

e Aprendizaje: Contempla métodos de trabajo en grupo, encuestas y métodos de
expertos para la selecciéon de criterios de decisién, de factores para evaluar estos
y la determinacion de sus importancias relativas. Para lograr el consenso

entre los involucrados en estos procesos, se requiere de su capacitacion en las técnicas a
aplicar y del ejercicio del método en reiteradas ocasiones, de ser necesario. Esto Ultimo
es pertinente de tratarse de organizaciones complejas.

e Flexibilidad: La posibilidad que tiene de aplicarse a otras organizaciones con
caracteristicas no necesariamente idénticas a la seleccionada dentro del universo
investigado.

e Consistencia légica: En funcién de la ejecucion de sus pasos en la secuencia
planteada, en correspondencia con la l6gica de ejecucidn de este tipo de estudio.

e Perspectiva o generalidad: Dada la posibilidad de su extensibn como
instrumento metodoldgico para ejecutar este estudio de medicién, mejoramiento y

control de los servicios en otras organizaciones de servicios.

Procedimiento de (Moreno, 2010)

El procedimiento de (Moreno, 2010) se presenta en el Anexo 6. El mismo tiene fases y
cuenta con varias etapas donde la evaluacién 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 gestidon de la calidad desde la percepcién de los clientes.
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Del analisis realizado hasta el momento resulta que se tienen cuestionarios sustentados
en diferentes escalas que son fruto de distintos modelos de la calidad percibida, a partir
de escuelas que se han desarrollado en el tratamiento del tema, pero se carece de
procedimientos que orienten la accion de evaluacion para la mejora de la calidad
percibida, a lo que contribuyen los de Diaz & Pons (2009) & Moreno (2010), cada uno con
sus particularidades ya abordadas.

Procedimiento de (Curbelo, 2013)

(Curbelo, 2013) disefia un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de
servicios de asistencia en salud (Ver Anexo 7) tomando como caso de estudio el Centro
Especializado Ambulatorio (CEA) del Hospital Provincial “Dr. Gustavo Aldereguia Lima” de
Cienfuegos, Unico validado en el sector con que se cuenta. 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 para la salud que especifica el Instituto Argentino de
Normalizacion. Toma como base los procedimientos de Diaz & Pons (2009) & Moreno
(2010), pero tiene en cuenta en su concepcién y puesta en practica el procedimiento para
la gestion por procesos que proponen Pons & Villa (2006) y el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) de Deming para el mejoramiento (Beltran, Carmona, Carrasco,
Rivas, y Tejedor, 2002).

Procedimiento de Gonzalez (2013)
(Gonzélez, 2013) propone un procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de
los servicios bancarios que valida en la Sucursal Bancaria 4822 del Banco Popular de
Ahorro en la provincia de Cienfuegos. La propuesta se estructura en cuatro etapas y trece
pasos y toma como base los procedimientos para la medicién de la calidad percibida de
Diaz & Pons (2009), Moreno (2010) & Curbelo (2013). El procedimiento toma en cuenta el
enfoque de gestiébn por procesos y el ciclo de mejora continla basandose en el
procedimiento de gestion de procesos propuesto por Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas,
& Tejedor (2002), elementos estos que contribuyen a la mejora de la calidad y del valor
percibido por el cliente.
Los principios que considera son:

v' Enfoque a servicios: El procedimiento es aplicable a organizaciones netamente de

servicios.
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v' Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las propuestas de acciones para la
mejora de los procesos de servicios estaran basadas en los resultados de la

evaluacion de la calidad percibida.

v Compromiso y participacion del personal: El personal es la esencia de una
organizacién, y su compromiso posibilita que sus competencias sean usadas para
el beneficio de la organizacién. Un sistema exitoso de mejoramiento continuo
requiere descansar en la habilidad de los miembros de una organizacién para
reconocer oportunidades de mejoramiento. En resumidas cuentas, las personas

son la fuente del mejoramiento.

v Ademéas de estos considera como principios del procedimiento los que también
declaran Diaz & Pons (2009), Moreno (2010) & Curbelo (2013).

A diferencia del resto de los procedimientos que se abordan en este acapite evidencia la
necesidad de capacitar al personal y preparar un equipo de trabajo para garantizar el
adecuado uso de herramientas y técnicas para la evaluacién, siendo esto la base para
identificar correctamente las debilidades en la calidad del servicio. Otro elemento a
destacar es que considera la participacion de los trabajadores en la blsqueda y propuesta
de acciones de mejora. Este hecho permite que el personal entienda su papel en el logro
de las metas y que se sientan parte de este proceso, para ir creando una cultura de

calidad.

Procedimiento de (Taillacq, 2015)

(Taillacq, 2015) propone un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de
los servicios de restauracion no estatales contratados por la Agencia Havanatur Centro
que valida en los restaurantes El Lagarto y D’Carmelia (Ver Anexo 8). También se ha
hecho extensiva su aplicacién al restaurante “Casa Prado” a través de la investigaciéon de
Rodriguez (2016). La propuesta se estructura en cinco etapas y trece pasos y toma como
base los aportes de teorias precedentes acerca de la evaluacion de la calidad de los
servicios, teniendo en cuenta la percepcion de los clientes.

Es importante destacar que dicha propuesta es un procedimiento operativo cuyo interés
de la Agencia Havanatur Centro es conocer solamente la situacion de calidad de los
restaurantes no estatales contratados, por lo que etapas y/o pasos tales como
caracterizacion de la organizacion objeto de estudio, descripcion o documentacién del

servicio en cuestion y la mejora continua no se incluyen en el disefio.
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Para realizar estudios del servicio, encuestas, crear mecanismos con las cuales se pueda
determinar estos requerimientos. Como dice Tom Peters —Toda queja de un cliente es la
sefal de una deficiencia y suele presentar, ademas, una magnifica ocasion para mejorar
el servicio criticado. Ahora bien, todo el analisis de esta informacion proveniente del
estado del servicio y las opiniones de los clientes requiere de un procedimiento, que tenga
en cuenta las caracteristicas de los servicios de alimentacién dada la importancia de
actividad que se le presta dicho servicio y que permita agrupar las técnicas estadisticas
apropiadas en cada etapa del analisis, pues hasta el momento la utilizacion de estas es
desorganizada y en muchas ocasiones se pasan por alto, requisitos y adecuaciones que
son necesarios para obtener resultados confiables, mas si se tiene en cuenta el creciente
uso de complejos métodos multivariados (Brito Brito, Alexander & Santana, 1999).

Por tal motivo fue seleccionado este procedimiento, que parte de la metodologia para la
utilizacion de métodos estadisticos en el analisis de la calidad de los servicios, propuesta
por (Brito Brito, Alexander & Santana, 1999) y su adaptacién a las caracteristicas
particulares de los servicios de alimentacion que realiza la UEB Servicios Integrales

Cienfuegos.

2.4.1 Procedimiento seleccionado para medir la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el Taller de Alimentacion de la UEB Servicios
Integrales Cienfuegos.

La medicibn de la calidad del servicio debe tener en cuenta las necesidades y
requerimientos de los clientes. “.. Lanzar un servicio por intuicion, porque el empresario o
directivo cree que serad bien acogido, porque se ha oido comentarios, son algunas
conjeturas irreflexivas que hacen perder tiempo, energia, dinero y aseguran hacer y volver

a hacer en un bucle de no-calidad y pérdidas econdémicas incalculables...” (Sendle, 1996).

Este procedimiento parte de la metodologia para la utilizacion de métodos estadisticos en
el andlisis de la calidad de los servicios, propuesta por Brito y Santana, (1999), y su
facilidad para adaptarse a las caracteristicas particulares de los servicios de alimentacién
en comedores obreros y cafeterias que brinda la UEB de Servicios Integrales Cienfuegos,

el cual se muestra en la Figura 2.7
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Figura 2.7: Procedimiento para la medicion de la calidad en los servicios de

Alimentacion. Fuente: (Brito Brito, Alexander & Santana, 1999)

2.4.2 Identificacion de las dimensiones y atributos de la calidad del servicio.

Esta se divide en varias etapas y dentro de cada una de ellas se aborda lo concerniente a

los métodos y analisis estadisticos adecuados, supliendo asi el déficit de estudios

profundos sobre el tema que incluyan métodos estadisticos avanzados, y los supuestos

necesarios para su utilizacion.

La identificacion de las dimensiones permite conocer las intercorrelaciones existentes
entre un amplio nimero de variables que pueden ser observadas directamente, en

términos de un reducido nimero de dimensiones no observables denominadas factores.
Existen diferentes vias para la obtencion de las dimensiones de calidad, las cuales se

describen a continuacion en la Figura 2.8.

- 65 -




N 5
Cupet
-

SERVICIOS INTEGRALES
Cienfuegos

Ingenieria Industrial

IDENTIFICACION DE LAS DIMENSIONES ¥ ATRIBUTOS

DE CALIDAD DEL SERVICIO.

!

Determninacidn  de las dithensiones v
atributos de calidad

:

!

Ponderacidn de atributos

Itrvestigacidn de

la literatura

I + !
- ; Criterios de
Estudio Analisig Literatura Expertos
del MTualtivratriado
elphi
gervicio el
;‘ 1‘ Ilodelos
Inn:1_d_ente Analisis Regresidn E.r.D de
criticn factorial rGltiple Fegresion

I

Ilétodos

e
expertos

'

!

& cuerdo entre

2 jueces

Iétodo
Dielptd

Figura 2.8: Identificacion de las Dimensiones y Atributos de Calidad.
Fuente: Brito & Santana (1999).

2.5 Investigacion de la literatura.

Una de las formas de determinacion de las dimensiones de calidad es la investigacion de

la literatura existente sobre el tema, para empresas de servicios de restauracion. Esta

revision comprende a las revistas cientificas, profesionales y del sector gastronémico. En

la literatura sobre calidad del servicio existen numerosos ejemplos donde se han obtenido

dimensiones para caracterizar la calidad de los servicios en los comedores. Sin embargo,

hay que ser cuidadosos en la decisién de tomar esquemas establecidos para representar

el caso de una instalacion cualquiera, que siempre tiene sus propias particularidades.

Algo similar ocurre con los atributos de calidad que componen cada una de estas

dimensiones. Este es el caso de los servicios de alimentacién que son ofertados en la

empresa donde se validé este procedimiento.
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2.5.1 Estudio o examen del servicio.

Este estudio incluye a todas las personas que estan involucradas con la realizacion del
servicio brindado en los comedores. Ellos son adecuados para comprender el propdésito
de su trabajo, en relacién con la satisfaccion de las expectativas de los clientes. Este
estudio del servicio conduce generalmente a una larga lista de dimensiones redactadas
en términos generales pero que deben incluir a la vez un ejemplo en concreto que ilustre

el contenido de las mismas.

Después de crear la lista de dimensiones o declaraciones es conveniente analizarlas y
quizas cambiar algunas de ellas que pudieran parecer redundantes. Hayes (1995) plantea
algunos ejemplos que detallan este proceso. A partir de las dimensiones se obtienen las
caracteristicas o atributos que caracterizan a cada una de ellas.

La determinacién de las dimensiones de calidad por esta via puede resumirse en los
siguientes pasos:

1. Crear la lista de dimensiones de calidad.

e Utilizar como fuente la informacién existente en la literatura para instalaciones o
empresas similares.

o Generar la lista partiendo de los criterios y experiencias personales.
2. Redactar las definiciones de cada dimensién en términos generales.
3. Elaborar ejemplos concretos para cada dimensiéon que incluyan:

e Adjetivos especificas que reflejen el servicio.

e Conductas concretas del proveedor del servicio.

e Declaraciones aseverativas.

2.5.2 Latécnica del incidente critico.

Este enfoque se centra en obtener informacién de los clientes sobre el servicio que
reciben. En esto radica su fuerza precisamente, ya que los clientes son los receptores del
servicio y por tanto son factores claves para definir sus exigencias y necesidades. Un
incidente critico es un ejemplo de actuacion de una organizacion, favorable o
desfavorable, contemplado desde la perspectiva de los clientes. A partir de estos

incidentes criticos se definen los atributos a evaluar.

Los pasos principales que incluye este procedimiento son los siguientes:

1) Generar los incidentes criticos.
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v Entrevistar a clientes.

v/ Cada incidente refleja sélo un ejemplo especifico del buen o mal servicio prestado.

2) Clasificar los incidentes en grupos por su similitud de contenido.

3) Redactar los atributos para cada grupo de incidentes criticos de forma que:

v' Sean especificos.

v' Sean declaraciones aseverativas.

4) Clasificar los atributos en grupos, cada uno de los cuales representaria una
dimension.

v Los atributos de una dimension deben ser similares

v' La dimension obtenida debe reflejar el contenido de éstos.

5) Evaluar la calidad del proceso de clasificacion mediante la aplicacién de un método o
criterio de expertos.

El proceso de clasificacion de los atributos en grupos para formar las dimensiones es muy
importante para la comprension final de las dimensiones obtenidas de calidad. De ahi la
necesidad de verificar la calidad de este proceso.

Un método adecuado para desarrollar esta clasificacion seria el conocido Método Delphi
(Garcia & Cuetara, S.A). Una forma mas sencilla, aunque menos confiable seria el
[lamado acuerdo inter-jueces. Se utilizan 2 jueces, el primer juez agrupa los incidentes en
atributos y luego agrupa éstos ultimos en dimensiones. Al segundo juez se le dan las
dimensiones establecidas por el primer juez y se le pide que reparta los incidentes criticos

directamente en ellas, pasando por alto los atributos.

Este acuerdo inter-jueces es el porcentaje de incidentes que ambos jueces sitian en la
misma dimension. Se calcula dividiendo el nimero de incidentes situados por ambos
jueces en la misma dimensién entre el nimero total de incidentes redundantes y claros
que ambos jueces han situado en la dimensién dada. El indice oscila entre 0 y 1. En la
medida que se acerque a 1, significa que los jueces tienen un alto grado de concordancia.
Si se acerca a 0, indica que ambos concuerdan poco. Se considera normalmente un
indice de 0,8 como aceptable para concluir que el proceso de identificaciéon de las
dimensiones de calidad ha sido satisfactorio. Si aparece un bajo grado de acuerdo entre
los jueces, ambos deberian discutir los desacuerdos y llegar a un consenso, o incluir a un

tercer juez para decidir.
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2.6 La aplicacion de métodos estadisticos multivariados para determinar las
dimensiones y atributos de calidad.

Existen dos razones fundamentales, por las que un investigador podria estar interesado

en registrar multiples variables dependientes:

1. Consideraciones de tipo teérico:

Evidentemente, dado que el sistema psicolégico constituye un todo integrado, es de
esperar que cualquier tratamiento afecte al sujeto de forma variada y no en un solo
sentido.

2. Apreciaciones de tipo metodolégico:

La utilizacién de varios criterios de medida nos permite generar informacién mas valida
(Cook & Campbell, 1979), y por consiguiente se incrementa la validez de las

investigaciones.

El Analisis Multivariado depende en gran medida de:

v" Una adecuada eleccién del tamafio de la muestra.
v El nimero de variables dependientes a incluir en el analisis

v' La direccién y magnitud de las intercorrelaciones entre los grupos. Las variables, no
deben estar excesivamente relacionadas, se sugiere combinar linealmente las

variables de medida altamente similares.

Se puede demostrar que un menor numero de variables implica mayor potencia de las

pruebas y una mejor interpretacién de los resultados. Por ultimo, es recomendable que el

fendmeno bajo estudio sea presentado de una forma simple, pero sin perder informacién

valiosa.

Al aplicar analisis multivariados, debe cumplirse que las variables dependientes incluidas

en el andlisis sigan distribucién normal multivariada, para esto:

v" Debe existir normalidad en todas las variables.

v' Con cualquier combinacion lineal de las variables dependientes, éstas seguiran siendo
normalmente distribuidas.

En esta etapa se realiza la identificacién de las dimensiones subyacentes que expliquen la

relacién entre varias caracteristicas de calidad, es perfectamente posible y conveniente

aplicar técnicas estadisticas multivariadas utilizadas en la reduccién de datos, tales como

el método de componentes principales, el andlisis factorial y el escalamiento

multidimensional. De esta manera se reduce el nimero original de atributos a un niamero
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menor de dimensiones y se puede interpretar mas facilmente la informacién obtenida para
evaluar la calidad del servicio.

También el andlisis de regresion multiple puede ser utilizado para reducir en varias etapas
el numero de atributos presentados a los respondentes en un cuestionario o sondeo
evaluativo. Los coeficientes de regresion en el modelo obtenido pueden considerarse

COmMo un conjunto de pesos o importancias.

2.6.1 Ponderaciéon de Atributos.

La problematica de la ponderacion o no de atributos fue abordada en detalles en el primer
capitulo. Las tendencias son muy diversas y las vias de ponderacién muy variadas. El
caso mas facil seria la consideraciéon de la importancia concedida a determinados
atributos segun estudios realizados disponibles en la literatura. Esto es factible, pero
requiere de un andlisis cuidadoso de las particularidades del servicio que se trate, por
ejemplo, la categoria del restaurante y la politica seguida en éste para evaluar la calidad y
sus metas. Teniendo en cuenta estas consideraciones, es frecuente obtener criterios
acerca de la importancia de los atributos por cuestionamiento directo a los individuos, es
decir los clientes, y utilizar estas puntuaciones procesadas como factores de ponderacion.

También son muy populares los métodos de ponderacién de atributos con la participaciéon
de expertos, tales como el método Delphi con ciertas modificaciones (Garcia, Cuetara,
Saaty, 1977).

Este Ultimo método para determinar pesos es bastante aceptable en apariencia. Smith
(1989) describe el método y lo aplica para ponderar los atributos que componen un indice

de atractividad.

En cuanto a la aplicacion de técnicas estadisticas de mayor envergadura, el andlisis de
regresion multiple parece ser adecuado, considerando los coeficientes Beta y Beta? de la
regresion como indicadores del orden de importancia y la importancia relativa,
respectivamente, de las variables predictoras (dimensiones o atributos) involucradas en

un modelo que tenga a una medida de calidad general como variable dependiente.

Teniendo en cuenta que el analisis de regresién multiple es una técnica multivariada que
se aplica ademéas en otros momentos de la medicion de la calidad, se exponen a

continuacion brevemente algunas de sus particularidades.
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Método Delphi

Esta basado en la utilizacion sistematica e iterativa de juicios de opinién de un grupo de
expertos hasta llegar a un acuerdo. En este proceso se trata de evitar las influencias de
individuos o grupos dominantes y al mismo tiempo que exista una retroalimentacion de
forma que se facilite el acuerdo final. Este es uno de los métodos heuristicos mas
efectivos y de mayor utilizacion para la toma de decisiones. Fue creado en los afios 63-64
por la RAND CORPORATION, especificamente por Alof Helmer y Dalkey Gordon, con el

propésito de pronosticar situaciones a largo plazo. Las caracteristicas del método son:

e Existencia de un facilitador, cuya funcion es similar a la del método BRAIN
STORMING.

e Se establece un didlogo anoénimo entre los expertos consultados individualmente,

mediante cuestionarios o encuestas.
e La confrontacién de opiniones se lleva a cabo mediante varias rondas.
e Losresultados de cada ronda se procesan estadisticamente.

e Existe retroalimentacion a los expertos mediante los resultados del cuestionario
precedente, permitiendo el experto modificar sus respuestas primarias en funcién de

los elementos aportados por los otros expertos.

¢ El ndmero de rondas para la aplicacion de la encuesta o cuestionario se determina por
la evolucion de las curvas de distribucién de las respuestas, hasta llegar a una

convergencia de las opiniones, eliminando los valores mas dispersos.

Los pasos logicos para la aplicacién del método son:

1. Concepcion inicial del problema. Se define los elementos basicos del trabajo, el
objetivo a alcanzar, la situacion actual y los componente o elementos necesarios para

llevar a cabo el trabajo.

2. Seleccién de los expertos. Para la seleccién de los expertos en primer lugar se debe
determinar la cantidad (n) y después la relacion de los candidatos atendiendo a los
criterios de idoneidad, competencia y creatividad, disposicion a participar,
conformismo, capacidad de analisis y de pensamiento l6gico, espiritu colectivista y

autocritico.
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1-a C
n— P(1-P)C 99% |6,6569
=,
: 95% |3.8416
90% |2,6896
Donde:

C - constante que depende del nivel de significacion (1-a).
P - Proporcién de error.
i - Precision (i<12).
3. Preparacion de los cuestionarios y encuestas.
En la elaboracion de las herramientas para la recopilaciéon de la informacién de los
expertos se debe tener en cuenta los principios de la Teoria de la Comunicacion y en

las posibilidades de procesamiento de las respuestas.

Puede realizarse un pilotaje para validar los instrumentos, donde pueden incluirse
preguntas abiertas, con el propésito de variarlas posteriormente, una vez que haya sido
posible la conformacién del universo de las respuestas. Las preguntas deben hacerse

por escrito, para evitar de esta forma la influencia de un experto sobre otro.
4. Procesamiento y analisis de la informacion.

Para realizar el procesamiento de la informacién se debe tener en cuenta el tipo de
pregunta, ya sea cuantitativa o cualitativa. En el procesamiento por el tipo cuantitativo
es posible utilizar valores que caracterizan la variable susceptible de definir a partir de
lo que esta midiendo. Las variables definidas de esta forma tendran un determinado

recorrido, lo cual posibilita la facil utilizacion de Procedimientos Estadisticos.

Las caracteristicas cualitativas estan asociadas a atributos, donde solamente sera
posible asignar dos valores a la variable. Cuando se presenta la caracteristica deseada,
se le asigna digamos el valor 1 y si esta no se presenta, el valor O; lo cual tiene un

tratamiento especifico desde el punto de vista estadistico.

Para el primer caso, es necesario definir la escala de puntuaciones que puede tomar la

variable la cual permite conformar una tabla de doble entrada.
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Expertos Preguntas
1 2 3 K
1 Ri1 Ri2 Ris . Rk
2 R21 R22 R2s3 ... R
| Rix Ri; R.g Rik
n Rnl Rn2 Rn3 . Rnk
Donde:

n: Cantidad de expertos.
K: Cantidad de preguntas, requisitos o atributos de calidad.
mj: Cantidad de expertos que evaltuan la pregunta J; J = 1.k

Rj: Evaluacion en puntos de la escala establecida para la pregunta j realizada por el
experto i de acuerdo al rango prefijado; i=1.n

El rango medio aritmético de la posicion de las preguntas con igual evaluacion sera:

R. —i %“ R : T _i i(ﬁ_t)
|_Kj:1 j |_12j:1 ’
- nNK+1) 110 K n v

2 Kiéljél ! ‘ (iél i~
donde:

Ti: Son las ligaduras.

L: Es el nimero de grupos con iguales evaluacién para los expertos.
t: Es el nimero de observaciones dentro de cada uno de los grupos.
S : valor para comparar la importancia.

A : Orden de importancia de las preguntas.

Entonces:

Si A es menor la pregunta tiene mayor importancia.

Si A es mayor la pregunta tiene menor importancia.

Para K > 7 se calcula el coeficiente de Kendall:
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12 y A2
21
W = :

n2(K3-K)-n g'q
i=1
Si Ti=0, entonces We [0,1].
Si W=0, entonces no hay comunidad de referencia entre los expertos.
Si W=1, entonces si existe una concordancia perfecta.

Para probar la comunidad de referencia, ademas se puede utilizar la distribucion Chi-
Cuadrado donde la hipotesis seria:

Ho: No hay comunidad. Hi: Si existe comunidad.

Estadigrafo: ;(gal =n(K =)W

Tabla de la distribucion: Zt%lb = ;(2(05, K-1)

Hipotesis: ;(2 >Zt2ab entonces se rechaza Ho, por lo tanto si existe comunidad de

cal
referencia entre los expertos.

Si calculamos la media del rango para cada pregunta, este nos da un valor que se puede
tomar como el orden de importancia relativa de cada atributo:

R L R
.= T i=1.k, i=1.n
TR j
Por lo tanto, es posible calcular la importancia relativa del atributo Aj como:
%
Aj = ki; cumpliéndose que XA, =1
> R j
i=1

2.6.2 Disefio del cuestionario.

El procedimiento propuesto se vale del disefio e implementacién de cuestionarios a los
clientes como via de obtener la informacién requerida o retroalimentacion para evaluar la
calidad de los servicios. Esto esta en correspondencia con la asuncion de la calidad
como Satisfaccion de las necesidades de los clientes”. Si bien los cuestionarios o

encuestas no son la Unica manera de obtener esa informacion, si tienen ciertas ventajas

-74 -



N 5
Cupet
SERVICIOS INTEGRALES Ingenieria Industrial

Cienfuegos

gue los hacen ser los instrumentos mas utilizados en los analisis de este tipo de servicio.

La utilizacion de encuestas suele ser por lo general menos costosa y rechazada que
otras variantes como son por ejemplo las entrevistas personales. La confiabilidad de la
informacidén obtenida es cuestionada por muchos, pero si se determinan con rigor los
atributos a medir y su dimensionalidad, se disefia y organiza adecuadamente el
cuestionario, se escoge correctamente la escala de medicién de los atributos y se utiliza
una fraseologia clara para el respondente, no deben existir grandes problemas de

confiabilidad.

Ademads, la seleccion de técnicas de muestreo adecuadas permite disminuir los sesgos y
prever la magnitud de los mismos, lo que no es factible por ejemplo cuando se utilizan
datos secundarios. Finalmente, la informacidén cuantitativa, actualizada y dindmica que
brindan las encuestas facilitan poder realizar los analisis exploratorios de los datos antes

de pasar al procesamiento final de la informacion.

2.6.3 Organizacion del cuestionario.

El disefio del cuestionario es muy importante. Los resultados de su aplicacion dependen

de la forma e interpretabilidad de las preguntas. Una vez que el encuestado ha

respondido, no es posible, por lo general volver atrds para aclarar respuestas o para

corregir mal interpretaciones de las preguntas. Esto hace resaltar quizas la necesidad de

un cuestionario piloto siempre que sea posible.

Existe un grupo de criterios generales a tener en cuenta para el disefio de los

cuestionarios:

1) La introduccion del cuestionario debe ser breve, explicar el proposito del mismo y
proporcionar las instrucciones necesarias para su completamiento.

2) Debe ser interesante para el respondente y capaz de mantener el interés.

Alternativamente algun beneficio puede ser ofrecido a éste.
3) El proposito del cuestionario debe ser légico e interesante.
4) EIl cuestionario no debe ser tan largo de forma que no fatigue al que responde.
5) Los atributos deben ser claros, expresar una sola idea y cumplir algin propésito.

6) Debe existir una forma de clasificar a los respondentes si es pertinente: - esto
usualmente se logra con los datos generales que convencionalmente se colocan al
final del cuestionario. Sin embargo, si existe necesidad de filtrar algunos tipos de

respondentes, se colocan tales preguntas al principio del cuestionario. Estas
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preguntas deben abarcar la informacién necesaria para clasificarlos y poder realizar

los andlisis por segmentos, si viene al caso.
7) Debe utilizarse un lenguaje simple, evitando los términos técnicos y la ambigtiedad.
8) Es conveniente evitar las preguntas tendenciosas.
9) Hay que considerar cuidadosamente el orden de las preguntas.
10) El formato de respuesta(escala) debe ser comprensible para los respondentes.

11)El cuestionario debe incluir preguntas que midan aspectos tales como niveles
generales de satisfaccion y calidad, asi como intenciones de comportamiento tales
como la intencién de repitencia. A continuacion, se detallan algunos de estos aspectos

generales:

2.6.4 Seleccion de la escala de medicion.

Un aspecto fundamental a tener en cuenta en el disefio del cuestionario es la seleccion
del formato(escala) de respuesta. Este determina el modo en que los clientes pueden
contestar a los atributos del cuestionario, de ahi la importancia de que sea bien

comprendida.

La eleccion del formato o escala de respuesta es un paso extremadamente importante en
el disefio del cuestionario ya que determina ademas como puede utilizarse y procesarse

estadisticamente la informacion procedente del mismo.

Esta importancia queda clara ademas cuando se describen los requerimientos de las
diferentes técnicas estadisticas que pueden utilizarse para evaluar la calidad. Existen
diversas escalas de respuesta posible. Las mas utilizadas pueden apreciarse en la tabla
2.

En las encuestas utilizadas para medir la calidad de los servicios se utilizan con
frecuencia las escalas diferenciales semantica y Likert. Esta Ultima proporciona mayor
coeficiente de fiabilidad con menos atributos que otras escalas, de ahi su amplia
utilizacién. Ryan (1995) hace un analisis detallado de diferentes escalas de medicion, sus

ventajas y desventajas y sus divisiones y etiquetado.

Tabla 2. Algunos tipos de escalas y preguntas
Fuente: Brito & Santana (1999)
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A - Preguntas de final cerrado:

Tipo

Descripcion

Dicotomica

Se ofrecen dos opciones de respuesta.

Respuesta multiple

Se ofrecen méas de dos opciones de respuesta.

Escala Likert

Una frase con la cual el respondente muestra el grado de acuerdo
o desacuerdo.

- Escala semantica|Se inscribe una escala entre dos palabras bipolares y el
diferencial respondente selecciona el punto que representa la direccién e
intimidad de sus sentimientos.
- Escala de | Mide la importancia de un atributo desde “no del todo importante”
importancia hasta “extremadamente importante”

Escala de ratio

Ordena el atributo desde “mal” hasta “excelente”

Escala de intencion
de compra

Describe la intencién del respondente de comprar o volver a la
instalacion

o8]

Preguntas de final abierto:
Tipo Descripcion
- Completamente no | Puede responderse sin limite de extension.
estructurada
- Asociaciéon de | Se presentan palabras y los respondentes mencionan la primera
palabras palabra asociada que le viene a la mente.

Completamiento de
oraciones

Se presenta una oracion el

respondente

incompleta a completar por

Completamiento de
una anécdota

Se presenta una anécdota incompleta a completar por el
respondente.

Completamiento
una figura

Se presenta una figura de dos individuos, uno de los cuales
expresa una opinién. El respondente completa la opinién del otro.

Test de apreciacion
tematica

Se presenta un dibujo y los respondentes elaboran un cuento o
anécdota asociada a lo que ven.
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2.6.5 Fraseologia empleada en el cuestionario

La mayoria de los autores no recomiendan las preguntas en forma negativa, pues
tienden a confundir al respondente y se observa mayor estabilidad en las respuestas

enunciadas en forma positiva.

La fraseologia debe ser clara y accesible para todo tipo de encuestado, cuidando
también de no influenciar o conducir a respuestas deseadas o indeseadas. Ryan [1995]
se refiere a un estudio sobre palabras que hay que evitar y otras particularidades de la

fraseologia a emplear en los cuestionarios.

2.6.6 Implementacién del cuestionario.

En esta etapa se analiza los aspectos a tener en cuenta para la implementacién de
cuestionario disefiado previamente. Antes de la implantacién del cuestionario debe
establecerse la estructura y disefio de la investigacion a realizar. Como se describe méas
adelante, en la etapa de analisis de los resultados, con la informacién disponible de los
cuestionarios se pueden realizar otros analisis
colaterales al objetivo general consistente en la medicién del estado actual de la calidad y
en estos casos es conveniente un disefio previo de esta investigacion colateral.
Aungue algunas patrticularidades de este disefio se expliquen en esta etapa, resulta obvio
que pueden haberse tenido en cuenta en etapas anteriores.

2.7 Disefio de la investigacion experimental.

Existen diferentes disefios utilizados en las investigaciones en empresas de servicio al

turismo. Estos se clasifican como sigue:

1) Disefio de One-Shot (una tirada). Este es el mas simple de todos los disefios y
consiste en preguntar a una poblacion o muestra una serie de cuestiones en solo una
ocasién. Esto tiene la ventaja, por tanto, de ser comparativamente mas barato y
simple de administrar, pero sufre de algunas debilidades. En primer lugar, no es
posible estimar el grado en que el individuo seleccionado comienza a cambiar sus
percepciones ya gue se le interroga una sola vez. El segundo problema es cuando se
realizan las preguntas. Lo mas conveniente, es que se le hagan las preguntas
mientras disfruta de la amenizacién y decoracion del Sal6on Restauran o cuando se
dirige hacia cualquiera de los servicios que presta la instalacion (Bar, Tienda, etc.)
siempre después de haber recibido el servicio. En el caso del servicio de cafeterias,
por las caracteristicas propias de este resulta factible pedirles su colaboracion

mientras se encuentran en el local.
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2) Disefio longitudinal simple. Consiste en el desarrollo de un disefio one-shot, en el
que la misma muestra es encuestada en mas de una ocasion de manera que sea
posible estimar la validez de su respuesta. Esto no siempre es factible cuando se

hacen las mismas preguntas, pero con diferentes respondentes a lo largo del tiempo.

3) Disefio de un grupo pretest-postest. Este es el desarrollo de un estudio longitudinal
en el que la serie de preguntas tienen lugar a lo largo de un periodo de tiempo definido
con referencia a un suceso especifico, donde la medicién se realiza antes y después
para estimar la variabilidad o no de las percepciones del turista. Aqui hay que tener
cuidado con la extension entre los periodos de tiempo y su posible influencia en la

variabilidad de las condiciones que existian antes y después.

Existen otros disefios interesantes, pero menos frecuentes como la comparacién de

grupos estéticos y el disefio de cuatro grupos de Salomén (Ryan, 1995).

2.7.1 Muestreo.

Una vez escogido el disefio conveniente de acuerdo a los objetivos especificos
propuestos para la evaluacion de la calidad, hay que prestar atencion a la probleméatica

del muestreo.

La posibilidad de que cualquier muestra dada represente a la poblacion de donde fue

extraida descansa en un grupo de factores:

1) Definicién de la poblacién. La naturaleza de la poblacion escogida depende de la

naturaleza de los tépicos a investigar. Los clientes en un comedor o cafeteria pueden
ser en determinados momentos mas 0 menos homogéneos y para su estudio pueden

ser 0 no segmentados de acuerdo a los intereses de la entidad.

2) Seleccion de las unidades de muestreo. Las unidades de muestro son las unidades

individuales de andlisis. En la mayoria de los casos de las investigaciones en
empresas de servicios gastronémicos, son los propios trabajadores, aunque no
siempre tiene que ser asi, pues a veces las unidades muestrales son la propia

instalacion o algun evento relacionado con ésta.

3) Seleccién del marco muestral. Es la lista de unidades muestrales utilizadas en la

muestra actual. En la practica el marco muestral se ve a veces limitado por problemas

financieros y de tiempo.

4) Seleccién del disefio muestral. El disefio muestral es la forma de seleccionar las

unidades muestrales. Esto cae en dos grupos principales: el muestreo probabilistico y
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el no probabilistico. El primero de ellos permite el calculo de errores de estimacién
debido a que se conoce la distribucion muestral. ElI segundo posee la ventaja de ser
menos costoso y tomar menos tiempo, pero es menos valido en términos de la posible

generalizacion de sus resultados.
Las muestras probabilisticas se corresponden generalmente con algunas distribuciones
estadisticas. Ellas son:
> Distribucion Normal.
» Distribucién Binomial.
» Distribucién Multinomial.

El uso de este tipo de muestreo permite probar el nivel de sesgo de una muestra, por lo
general a través de los intervalos de confianza o el conocido error estandar de la media
(Kohler, 1994). Los principales tipos de muestreo probabilistico en la investigacion

turistica son los siguientes:

» Muestreo aleatorio. EI muestreo aleatorio es aquel en que cada elemento de la

poblacién tiene la misma oportunidad de ser seleccionado.

» Muestreo aleatorio multietapico. Este método es utilizado cuando el analisis de la

calidad conlleva a varias etapas. Por ejemplo:

- Tomar una muestra de visitantes y obtener alguna medida de satisfaccion o

calidad del servicio.

- De aquellos visitantes que indican niveles bajos de insatisfaccion, seleccionar

otra muestra para analisis posteriores.

» Muestreo estratificado. La poblaciéon se separa en dos grupos que no se solapan.
Cada grupo es llamado estrato, son homogéneos desde algun punto de vista y de

cada estrato se selecciona una muestra aleatoria.

» Muestreo repetitivo: Mdltiple o Secuencial. Esencialmente puede describirse como la
combinacion de dos o mas submuestras seleccionadas a partir de muestras
estratificadas. Tal tipo de muestreo tiende a ser complejos y su utilizacion esta dada

por la necesidad de muestras con caracteristicas altamente especificadas.

Adicionalmente existen disefios muéstrales no probabilisticos. Algunos de ellos son los

siguientes:

» Muestreos por apreciacién. Basicamente esta es una muestra basada en lo que el

investigador considera que es representativo, es decir, una muestra a conveniencia.
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5)

Un ejemplo de esto es cuando el investigador desea analizar la satisfaccién o
insatisfaccién de un grupo determinado de visitantes y quiere comparar dos muestras
que necesariamente tienen que ser del mismo tamafio. El problema con este tipo de

muestreo es que los errores introducidos por este proceso son desconocidos.

Bola de Nieve. Este es el caso donde un respondente se selecciona sobre la base de
caracteristicas conocidas y se le pide que identifigue a otro respondente con las

mismas caracteristicas.

Seleccion del tamafio de la muestra. Una interrogante comun es determinar el tamafio

de la muestra requerida. En el caso de la investigacion turistica la situacién
normalmente cae en una de las dos categorias siguientes: establecer una encuesta

donde el tamafio y la varianza de la poblacién sean conocidas o desconocidas.

En el caso de una poblacion finita donde el tamarfio de la misma es conocido.

Con varianza conacida: Con varianza desconocida:
~ Ns? . NP(j
- 2 —
(N-DB ;21)8 +5° (N-DB° Zzl)B +Pq
donde: donde:
n = tamafio de la muestra n = tamano de la muestra
N = tamarfio de la poblacién N = tamafio de la poblacion

s = estimado de la desviacion estandar P = proporcién muestral o su estimado

B = error permisible q=1-P

z = valor de z para un nivel de B =errorpermisible

significacion dado.

N
1

valor de z para un nivel de significacion
dado.

Obviamente, esta formula requiere alguna decisiéon sobre qué proporcion muestral utilizar.

Si

no hay una inclinacién a priori entonces el valor de p=0.5 es utilizado frecuentemente

ya que garantiza el maximo de n en la expresién anterior.

En el caso donde el tamafio de la poblacién se desconozca.

Con varianza conocida: Con varianza desconocida:
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n = BZ n BZ
donde: donde:

B = error permisible

s = desviacion estandar

n = tamano muestral

P = proporcion muestral o su estimado

z = valor de z para un nivel de significacion q=1-P
deseado. o
B = error permisible
z = valor de z para un nivel de significacion
deseado

Una vez calculado el tamafio de la muestra debe hacerse alguna estimacién para la no-

respuesta. La no-respuesta es también importante porque puede convertirse en una

fuente de sesgo dentro de la muestra.

El calculo de la tasa o proporcién de la no-respuesta se comprende facilmente a partir de

la formula siguiente:

donde:
R = proporcién de respuestas
n = tamafio de muestra original

r = nimero de respondentes.

2.7.2 Formas de implementacién del cuestionario.

Existen varias formas de implementar el cuestionario. La mas eficaz de ellas, en el caso

de los servicios de comedor, es la aplicacion directa del cuestionario a los clientes,

después haber recibido el servicio o mientras disfrutan del ambiente y animacion que se

brinda en la instalacién. Este trabajo serd realizado por la persona que atiende calidad o

comercializacion. Debe explicarse al trabajador lo importante que resulta su opinion para

la empresa y estar presente para ayudarlo o realizar una aclaracion de ser necesario. Si

muestra rechazo a ser encuestado, no se debe insistir.
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Otra forma de implementacion son los cuestionarios postales. Estos tienen la ventaja de
no ser muy costosos y de que un solo investigador puede obtener facil y rapidamente una
gran cantidad de respuestas. Ademas, se puede especificar cuidadosamente el perfil de la
muestra ya sea geodemografico o psicografico. Estas ventajas de los codigos postales se
anulan si la proporcion de respuestas es demasiado pequefia y no representativa.

Una cuestion recomendable en la implementacion de los cuestionarios es la realizacién de
cuestionarios pilotos. Esto favorece que se puedan hacer andlisis previos sobre el nivel de
comprension de las preguntas por parte de los respondentes, la fiabilidad y validez de la

escala y la estimacion de posibles sesgos muestrales (Pérez, 2013).

2.7.3 Determinacién de la fiabilidad del cuestionario.

Cuando se disefia un cuestionario para medir, por ejemplo, cuan bien funciona la calidad
del servicio que se oferta a los clientes, en un comedor, las preguntas que quedan
incluidas en este, son una pequefia muestra de todos los atributos que podian haber sido
seleccionados. De hecho, seria deseable pensar que, aunque se cambiara los atributos
presentes en el cuestionario, seguira existiendo una fuerte relacién entre los resultados
actuales y los que se encontraran al aplicarse con otros atributos. Un buen cuestionario es

aquel que ofrece resultados estables.

Todos saben las caracteristicas de calidad de un carro fiable; funciona en cualquier
momento y su comportamiento es similar dentro de una gran variedad de circunstancias.
Un instrumento de medicién confiable se comporta de igual forma. Este ofrece resultados

similares:
v" Cuando es administrado por diferentes personas.
v" Cuando se usan alternativas diferentes (se cambian los atributos).

v Cuando las condiciones para hacer la medicibn cambian, los resultados del

cuestionario no lo hacen.

Cuando se realiza un andlisis de fiabilidad a un cuestionario, resulta interesante conocer:

v' Las caracteristicas de los diferentes atributos.
v' Las caracteristicas de la escala utilizada.
v' Larelacion existente entre cada atributo y la escala.

Utilizando el coeficiente Cronbach’s alpha (o), se puede calcular un estimado de la

fiabilidad, basado en las correlaciones o covarianzas observadas entre los atributos.
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Ademés, se puede correlacionar los resultados de formas alternativas del mismo

cuestionario o dividirlo en dos partes y observar la correlacion entre ellos.

Un método para estimar la confiabilidad de una escala o cuestionario es la férmula para la
estimacion de la fiabilidad de Cronbach’s
k (£ x;)

o= 1-| ¢ \ i #

k-1 =X +ZXj;)

donde:

Xi y Xj son los elementos de la matriz de covarianza o de correlacion entre
atributos.

k es el nUmero de atributos dentro de una dimension dada

Z X, indica la suma de los elementos en la diagonal de la matriz.

Z Xii +Z X;; indica la suma de los elementos en la matriz de covarianza(correlacion).

El coeficiente o oscila entre 0 y 1. En la medida que su valor es mas préximo a la unidad,
la fiabilidad de la escala es superior. Valores de alpha superiores a 0.80 son considerados

en la literatura como indicadores de una alta fiabilidad del cuestionario.

Otro método para estimar la fiabilidad de un cuestionario es el conocido como estimacion
media de la fiabilidad. Este método realiza la estimacion de la coherencia interna,
dividiendo el cuestionario en mitades (por ejemplo, individuos o atributos pares contra
nones, o la primera mitad del cuestionario contra la segunda) y luego correlaciona las
puntuaciones de esas mitades. Una correlacion alta, indica que los dos conjuntos

proporcionan una informacién consistente.

Cuando se utilice el método de la divisién por dos para estimar la fiabilidad, es necesario
incluir un factor de correccion. Las estimaciones de fiabilidad se ven afectadas por la
longitud del cuestionario: cuantos mas atributos en la escala, mayor es la fiabilidad. Al
utilizar el método de la division en dos mitades, estamos realmente estimando la fiabilidad
del cuestionario que tiene la mitad de la longitud original (ya que la dividimos por dos).
Para llevar a cabo una comprobacién de la longitud, utilizamos una férmula de correccion,
la llamada Spearman-Brown, que da como puntuacién una estimacion corregida de la

fiabilidad. La formula general es:

(hr5)

‘oo 1+(n—1)r12|
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donde:
rec €s la estimacion corregida de la fiabilidad del cuestionario
r» es la correlacion entre las dos mitades del mismo cuestionario

n es la cantidad de puntos en el cuestionario dividida por el nimero de
atributos en cada una de las dos mitades.

Si se quiere obtener estimaciones de alta fiabilidad, debe basarse su estimacién en
muestras de gente heterogéneas, es decir que difieran entre si con respecto al concepto

gque se esta midiendo.

2.7.4 Determinacion de la validez del cuestionario.

No es suficiente que el cuestionario sea fiable, sino que, ademas, debe ser valido. Es
decir, tiene que ser capaz de medir lo que se pretende con su aplicacion. La validez
expresa el grado en que un cuestionario mide lo que estaba disefiado para medir. Para
medir la validez de un cuestionario pueden utilizarse criterios correlacionales. Se define la
validez convergente como la extension en que una medida correlaciona altamente con
otras medidas para evaluar el mismo constructo. En la practica del analisis de la calidad
de los servicios la validez convergente puede obtenerse calculando las correlaciones
entre las diferentes medidas de calidad (las calculadas por los modelos matematicos
seleccionados ademéas de la medida de calidad general que se pregunta en el
cuestionario). La validez discriminante implica la extensién en que una medida es original
y simplemente no refleja ninguna otra variable. Brown y Churchill (1993) sugieren estimar
la validez discriminante determinando si la correlacion entre varias medidas diferentes de
la calidad del servicio es mayor que la correlacién entre cualquiera de estas medidas y
otras variables de la investigacién tales como calidad del servicio general, satisfacciéon

general e intencién de repitencia.

Para que un instrumento de medicion sea valido debe comprobarse la existencia de tres
tipos de evidencia: relacionada con el contenido, con el criterio y con el constructor, las
que se explican a continuacion.

o Validez de contenido: Se refiere al grado en que el instrumento de medicion
representa el concepto medido (Hernandez et al., 1998), por lo que indica el grado
de coherencia con el marco conceptual del que se deriva este.

e Validez de criterio: Se establece la validez del instrumento de medicién
comparandola con algun criterio externo (Hernandez et al., 1998).

e Validez de constructo o de concepto: Este enfoque busca conocer si la medicion a
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través de la escala es coherente con los resultados que propone la teoria (Diaz,
2006).
La validez total de un instrumento se basa en la presencia de las evidencias

anteriormente explicadas.

2.7.5 Procesamiento estadistico y andlisis de los resultados.

La etapa final de este procedimiento seleccionado comprende el procesamiento
estadistico de la informacion obtenida y el analisis final de los resultados que conducen a
la evaluacion de la calidad de los servicios.

Segun los disefiadores de este procedimiento, la informacién procedente de los
cuestionarios puede ser til para realizar diferentes analisis vinculados a la calidad del
servicio, en cada uno de los cuales se utilizan variadas técnicas estadisticas.

Para el procesamiento estadistico se requiere de un apoyo computacional para el uso de
los paquetes estadisticos de mayor utilizaciéon a nivel internacional, como son el SPSS
(Statistical Package for Social Sciences), STAT, SYSTAT, STATGRAPHICS y MINITAB,
entre otros.

Finalmente, el procedimiento concluye con la aplicacion de diferentes técnicas
estadisticas descritas para realizar los analisis y las técnicas convenientes en cada caso,
profundizando en aquellas menos conocidas pero que resultan ser de gran utilidad para

los objetivos finales de un procedimiento con estas caracteristicas.

2.8 Andlisis del estado actual de la calidad de los servicios.

Este es por lo general el objetivo principal que se persigue al aplicar este procedimiento.

Los pasos para el procesamiento en este caso pueden ser los siguientes:

I) Los cuestionarios deben ser revisados y numerados, separando aguellos que no estan

bien respondidos para su exclusion.

Il) Se requiere de una codificacion previa de los datos para entrar al sistema solo

variables numéricas

[Il) Siempre es conveniente un analisis exploratorio de los datos que incluya:

® | a comprobacion de la normalidad. Es un requisito indispensable para la aplicacion
de algunas técnicas paramétricas, aunque en funcién de la potencia de la técnica
estadistica que se trate puede consentirse cierta flexibilidad. Son recomendables las
pruebas de bondad de ajuste Chi —Cuadrado, Kolmogorov-Smirnov, Shapiro Wilks y

Lilliefors, entre otras. Existen criterios diversos en la literatura sobre las ventajas y
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aplicabilidad de unas y otras, pero no hay un consenso definitivo al respecto
(Lizasoain y Joaristi, 1996; Kohler, 1994). También se pueden utilizar graficos de

probabilidad normal.

® La ponderacion de la muestra y/o los atributos. En este caso abundan técnicas,
tales como el método Delphi con sus diferentes modificaciones, los métodos de
Saaty, Churchman-Ackoff-Arnoff, Fuller (Saaty, 1977; Smith, 1989) y otros. A esto
se asocia también el concepto de importancia y la tendencia en algunas
aplicaciones de los modelos de calidad a utilizar el peso o importancia que le

adjudica el encuestado al atributo.

® La verificacion de la homocedasticidad o igualdad de varianzas. Este es un
requerimiento de algunas técnicas paramétricas para la comparacion de atributos
entre muestras. Pueden utilizarse tests como Cochran, Bartlett-Box y F de Hartley.
Estas pruebas son bastante sensibles a la no normalidad, de ahi que en algunos
casos se prefiera el test de Levenne que es menos sensible (Norusis, 1994;
Kohler,1994).

e EIl tratamiento de la no-respuesta parcial, es decir, los casos y/o variables con
valores faltantes. En dependencia de la cantidad de éstos se procede a su
eliminacion, o si se prefiere se dejan como estdn o se someten a un procedimiento

de imputacion de valores a las variables que estén en ese caso (Sanchez, 1995).

® |a deteccion de casos extremos. Agqui se recomienda utilizar la media truncada y el
recorrido intercuartil o la mediana en el caso de datos no normales para eliminar

estos valores extremales (Sanchez, 1995).

2.8.1 Determinacion de las necesidades, preferencias y exigencias del cliente
relacionadas con el servicio.

Este uso de la informacion resultante de los cuestionarios es particularmente importante
en la asignacion de los recursos disponibles para aumentar la calidad de los servicios. En
el caso de que el nivel de calidad o satisfaccién de cada una de las dimensiones sean
similares, en todas ellas seria conveniente determinar que dimensién o atributos de
calidad estan mas profundamente relacionado con la puntuacién asignada por el cliente a
la calidad del servicio de forma general. Si nuestro objetivo es aumentar la calidad y por
ende la satisfaccion del cliente, deberiamos dirigir los recursos hacia esas dimensiones o

atributos.
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Un enfoque estadistico conveniente es el analisis correlacional y la regresion entre los
atributos y la medida de calidad calculada, o entre éstos y una medida comportamental
como la intencion de repitencia (regresion logistica). También puede complementar este
andlisis un andlisis discriminante tomando como variables de agrupacion a las medidas

encuestadas de satisfaccion y calidad generales.

2.8.2 Control de la calidad en el tiempo.

Este proceso se lleva a cabo a menudo con la ayuda de graficos de control (Hayes,1995).
Por ejemplo, la calidad de un servicio puede evidenciarse por el porcentaje de
respondentes que da por lo menos una respuesta negativa. Una disminucion en el
porcentaje de esas personas a través del tiempo indica un aumento en la calidad del
servicio. Otro aspecto a medir puede ser el porcentaje o la cantidad de quejas recibidas
sobre un servicio ofertado. La variacion de la calidad en el tiempo es factible medirla
también aplicando estudios longitudinales apoyados en tests de hip6tesis de comparacién

de muestras relacionadas o comparando también muestras independientes.

Comparacién entre instalaciones similares.

La informaciéon sobre la calidad del servicio puede utilizarse no sélo para hacer
comparaciones dentro de una misma instalacion o empresa de servicio a lo largo del
tiempo, sino que también puede utilizarse para hacer comparaciones entre diferentes
instalaciones. También pueden ser Utiles las técnicas descriptivas para presentar los

resultados de ambas entidades y compararlas.

Las comparaciones entre instalaciones similares pueden ayudar a identificar las areas que
necesitan mejorarse dentro de una de éstas, con bajas puntuaciones de calidad y
determinar el modo en que las otras instalaciones sirven mejor a sus clientes en esta

dimensién en particular, para efectuar mejoras.

2.8.3 Valoracién de la efectividad de las medidas aplicadas.

Las empresas gastan en ocasiones cuantiosos recursos destinados a aumentar la calidad
del servicio. Esta intervencion toma frecuentemente la apariencia de programas de
formacion de empleados, de asignacion de recursos para mejorar la infraestructura fisica
o algun proceso organizativo. En cualquiera de estos casos puede evaluarse el efecto de
estos programas comparando las puntuaciones de calidad y satisfaccion del cliente antes

y después de su aplicacién. Los andlisis estadisticos de comparacién entre muestras
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relacionadas ya explicados anteriormente pueden determinar si las diferencias son o no

significativas.

Entre los métodos mas utilizados para elaborar los planes de medidas se menciona la
herramienta de las 5 W y 2 H, el cual consiste en 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 3 se presentan dichas

interrogantes.

En las empresas que aplican el Benchmarking para la busqueda de practicas mejores que
conduzcan a una actuacion excelente, los cuestionarios de medicion de la calidad pueden
calificar la eficacia de este proceso, gracias al examen de la diferencia significativa entre

la calidad y/o satisfaccion antes y después (muestras relacionadas) que el Benchmarking

haya sido puesto en practica.

Tabla 3: Resumen de la técnica 5W y 2H

Fuente: (Covas, 2009)

Criterios Preguntas Acciones
Asunto ,Qué? [, Qué se hace? Eliminar tareas
Propdsito | ¢Por qué? |;Por qué esta actividad es necesaria? innecesarias
¢, Cual es su prop6sito?
Lugar ¢;Doénde? ¢;Donde se hace? Cambiar la secuencia
Persona ¢ Quién? ¢ Quién la realiza? 0 combinacion
Secuencia | ¢Cuando? ¢,Cuando es el mejor momento de hacerlo?
Método ,Como? |, Coémo se hace? Simplificar la tarea
¢ Es este el mejor método?
¢,Hay otro método de hacerlo?
Costo ¢;Cuanto? |;Cuanto cuesta hacerlo ahora? Seleccionar  un
¢, Cuanto sera el costo después de la mejora? método mejorado

2.9 Conclusiones parciales del capitulo 2.

Al término del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1. Se realiza una breve caracterizacion de la Empresa de Servicios Petroleros

EMSERPET y de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos particularizando su

misidn, visién, objeto social y principalmente su politica de calidad.

2. Se selecciona como objeto de estudio el taller de Alimentacion de dicha entidad ya

que constituye este servicio el mas representativo para la entidad, pues abarca

alrededor del 55% de los ingresos de la Empresa.

-89 -




P\
Cupet
~—_—

SERVICIOS INTEGRALES
Cienfuegos

Ingenieria Industrial

3. El procedimiento establecido del sistema de evaluacién de la satisfaccion y
fidelidad del cliente en Emserpet evidencian la necesidad de realizar un estudio
gue contribuya a la mejora de dicho procedimiento aportando nuevas herramientas

y técnicas estadisticas validadas para cumplir con su objetivo.

4. El analisis critico de los diversos procedimientos existentes en la literatura para la
evaluacion de la calidad percibida de servicios permiti6 seleccionar el
procedimiento de Brito y Santana (1999) que parte de la metodologia para la
utilizacién de métodos estadisticos en el analisis de la calidad de los servicios vy el
mas adecuado para ser implementado en la UEB Servicios Integrales Cienfuegos

especificamente en los comedores de este centro.
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CAPITULO 3: Implementacion del procedimiento para evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la UEB Servicios Integrales

Cienfuegos.
« 4
Las empresas excelentes no solo creen en la excelencia,
también en la mejora continua y el camino constante.”
Tom Peters

3.1. Introduccion del capitulo.

En el presente Capitulo se muestran los resultados relacionados con la implementacion
del procedimiento seleccionado para la evaluacion de la calidad de servicios percibida en
el taller de Alimentacién de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos. El Capitulo se
estructura considerando cada una de las etapas del procedimiento. En la Figura 3.1 se

presenta el hilo conductor que organiza de manera logica los temas abordados.

Aplicaciéon del Procedimiento de la Investigacion.

Determinacion de los atributos de la calidad del
servicio.

Determinacion de las dimensiones.

Disefio del cuestionario.

Y

Capitulo lll

v

Implementacién del cuestionario.

Determinacion de las necesidades, exigencias y
preferencias de los clientes.

Figura 3.1: Hilo conductor de la investigacion.

Fuente: Elaboracién propia.

La medicién de la calidad del servicio.

La palabra calidad tiene ain demasiadas interpretaciones, muy diferentes unas de otras,
por lo que se deberia implementar un procedimiento general que disipe todas las
ambigiiedades y defina con precision lo que se pretende. El desarrollo de este
procedimiento se sustenta imperativamente en dos factores claves previos: el

comprometimiento de la direccién y la adhesion de las personas.

Los principios de la Calidad Total necesitan de un método permanente de evaluacion o

medida, tanto para los resultados como para las actividades de la empresa, que permita
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cuantificar con claridad los puntos fuertes y las areas susceptibles de mejora y que,
sirviendo de diagnéstico, inspire y oriente continuamente el plan general de accion de la

entidad y ayude a establecer coherentemente las prioridades.

Para esto se disefid un procedimiento de medicién de la calidad del servicio que agrupe
técnicas estadisticas apropiadas y defina los pasos a seguir en la determinacién de las
dimensiones de la calidad del servicio y permita conocer la opiniéon que los clientes tienen

sobre estos atributos.

Anteriormente a este trabajo se habian disefiado encuestas en las que soélo se
preguntaban requisitos de calidad que podian ser evaluados por simple inspeccion u
observacion del servicio entregado y los aspectos relacionados con este. A continuacion,

se exponen los pasos seguidos en la aplicacion de este procedimiento.

3.2 Aplicacion del Procedimiento de la Investigacion.

En los capitulos anteriores se ha conformado el marco conceptual de la tesis, asi como
del procedimiento seleccionado para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la UEB de Servicios Integrales Cienfuegos.

Esta metodologia nos indica la necesidad de profundizar en el analisis de los indicadores
que influyen de manera directa en el criterio de los clientes con respecto al servicio que se
brinda.

En este epigrafe se expone el trabajo empirico de la investigacion aplicada, cuyo objetivo
es captar los datos, siguiendo los pasos del procedimiento seleccionado.

Se distingue cada una de las etapas y detalla la forma en que tiene lugar la recogida de la
informacioén y el proceso de seleccion de la muestra del objeto de estudio. Por ultimo, se
define brevemente las diversas fases y procedimientos seguidos para llevar a cabo el
andalisis de la informacion que se refleja en este mismo apartado.

Para la determinacién de los indices de calidad se utiliz6 el modelo matematico

SERVPERF, previamente explicado en el Capitulo 2.

3.2.1 Determinacién de los atributos de la calidad del servicio.

Los atributos del servicio de Comedor fueron determinados mediante el estudio del
servicio y la confrontacién de los resultados con la revision de la literatura existente sobre
este tema. Estos atributos fueron presentados en una sesidn de expertos (Ver Anexo 9)
donde se redujo su nimero, se cambié algunos enfoques en los mismos (Ver Anexo 10)

y ademas se les otorgd un orden de importancia.
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El listado final de atributos y elementos a evaluar con los clientes del servicio fueron los

siguientes:

[EnN

El disefio exterior es visualmente atractivo

El interior posee buena ambientacién

El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido

Limpieza e higiene de las areas del Comedor - Restaurante

Calidad en la elaboracién y presentacion de las comidas

Calidad de las bebidas o liquidos ofertados

Se cumple el horario establecido para el servicio

Réapidamente se corrige cualquier error

OO NoOOO|~{WIN

Se brinda un servicio rapido y puntual

Los empleados estan dispuestos a dar informacion y a responder todas sus preguntas
e inquietudes

=
o

11 | Usted se siente comodo en el Comedor - Restaurante

12 | Personal bien entrenado, competente y experimentado

Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comensales mas

13 o
que a las normas y procedimientos

14 | Buen trato de los empleados

15 | Comportamiento de la relacion calidad — precio de las ofertas presentadas

16 | El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente

17 | Calidad del Servicio recibido

18 | Nivel de Satisfaccion por el Servicio recibido

19 | Si tuviera otras opciones. ¢ Volveria al Comedor después del Servicio recibido?

De conjunto con los atributos se evalta un elemento para relacionar el valor de la calidad
percibida con el precio que el cliente paga por el servicio, con el objetivo que se analicen

siempre se puedan las variaciones posibles a dicha relacion.

Como se puede observar ademés de los atributos del servicio a los clientes se le pide una
evaluacion general del servicio, del nivel de satisfaccién y una que responda si tiene

alguna intencién de repitencia después de haber recibido el servicio.

3.2.2 Determinacién de las dimensiones.

Para la determinacion de las dimensiones de la calidad del servicio propias de esta
instalacion se realizé un Analisis Factorial, obteniéndose 4 factores con un KMO>0.8.
Ademas, se aplicé el Test de esfericidad de Bartlett, mediante el cual se comprobé la
hipotesis de que la matriz de correlacion es una matriz de identidad, o lo que es lo mismo,
la muestra proviene de una poblacién Normal Multivariada. De lo cual se concluye que el
Analisis Factorial realizado es confiable.
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Teniendo en cuenta el patron de cargas producido por cada factor no fue posible

nominarlos, o sea darles un nombre a estas cuatro dimensiones, a pesar de que algunos

atributos si se encuentran agrupados como es el caso de los aspectos tangibles del

servicio.

Debido a lo anterior, se decidi6é agrupar los atributos por las dimensiones propuestas en la

literatura: Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. La

forma en que quedan distribuidos los atributos dentro de cada dimension se muestra a

continuacion:

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

A10

All

Al12

A13

Al4

A16

Dimensién Tangibles

El disefio exterior es visualmente atractivo

El interior posee buena ambientacién

El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido
Limpieza e higiene de las areas del Comedor - Restaurante

Calidad en la elaboracién y presentacion de las comidas

Calidad de las bebidas o liquidos ofertados

Dimension Confiabilidad

Se cumple el horario establecido para el servicio

Réapidamente se corrige cualquier error

Dimensién Capacidad de respuesta

Se brinda un servicio rapido y puntual

Los empleados estan dispuestos a dar informacién y a responder todas sus
preguntas e inquietudes

Dimensién Seguridad

Usted se siente cdmodo en el Comedor - Restaurante

Personal bien entrenado, competente y experimentado

Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comensales mas
que a las normas y procedimientos

Dimension Empatia

Buen trato de los empleados

El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente

Como caracteristica distintiva estas dimensiones no se analizan en el procedimiento

existente en la UEB para evaluar la calidad el Servicio.
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3.2.3 Analisis de la Importancia.

Para este tipo de instalaciones se realizd6 un andlisis de la importancia relativa de los
atributos y dimensiones, teniendo en cuenta la opinion de los clientes.

La importancia dada por los clientes a cada atributo fue obtenida utilizando el coeficiente
B? de la Regresion Multiple entre los atributos del servicio, utilizando la variable Calidad

General como dependiente (epigrafe 2.4.5), como se muestra en la Figura: 3.2. (Ver

Anexo 11)
0.2180

0.1580

0.1320 0.1290 0.1250 01190
0.0790
0.0440 0.0410
i i i 0.0190
A2 A7 Al2 A4 All Al5 Al A8 Al6 A5

Al0 Ab Hl
-0.0190

-0.0490 _0.0540
-0.0670

Figura 3.2: Importancia de los atributos dada por los clientes utilizando el coeficiente 2

Fuente: Elaboracion propia

Los atributos mejor evaluados segun los clientes y que mas influyen en la calidad del
servicio utilizando el coeficiente p? de la Regresion Mdltiple son el interior posee una
buena ambientacion (A2), se cumple el horario establecido para el servicio (A7) y personal

bien entrenado, competente y experimentado (A12).

Las dimensiones mejor evaluadas segun los clientes y que mas influyen en la calidad del
servicio son “Seguridad”, “Confiabilidad” y “Tangibles” ubicando en Uultimo lugar a
‘Empatia” y “Capacidad de respuesta”. En ambos criterios coinciden la Seguridad y la
Confiabilidad como elementos sumamente importantes en la prestacion del servicio de

Cafeterias, como se muestra en la Figura: 3.3.
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0.1303

0.0960

0.0733

0.0080 0.0190
JR— )
Seguridad Confiabilidad Tangibles Empatia Cap.‘i de
respuesta

Figura 3.3: Importancia de las dimensiones utilizando el coeficiente f3?

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4 Diseio del cuestionario.

El cuestionario se disefid de tal forma que cumpliera con los requisitos de presentacion,
motivacion, longitud adecuada, preguntas claras y simples, secuencia légica, evitando las

preguntas tendenciosas y la fraseologia negativa. (Ver Anexo 12)

3.2.5 Implementacioén del cuestionario.
Se escogid un disefio One Shot, con una poblaciéon que se compone de la cantidad
promedio de clientes que reciben el servicio (18474 almuerzos en un mes). Se aplicé un
muestreo aleatorio simple probabilistico, que garantiza la estimacién del sesgo de la
muestra.

NPq
(N -1)B?

z

El tamafio de la muestra se calcula por la expresion n = debido a que es

+ Pq

la que se corresponde con este tipo de muestreo en el caso en que la varianza es

desconocida.

En esta aplicacion se tomé: P = q = 0.50, B = 0.10, z = 1.64(a = 0.05). El tamafio de
muestra resulté ser de 265 encuestas, realizandose 280 encuestas con el objetivo de
eliminar encuestas atipicas en caso de existencia. Respecto a la proporcién de no
respondentes, la forma de aplicacion de la encuesta garantiza, que, de la cantidad de

encuestas entregadas, estas sean todas recuperadas y respondidas en su totalidad.
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El cuestionario se aplicd de forma personal, una de las mas eficaces a nuestro entender,
pues permite flexibilidad, claridad de la informacién, rapidez en la recoleccién de gran
cantidad de datos y un buen porcentaje de respuestas. Tiene la desventaja de la posible
influencia del entrevistador y, en otras condiciones, un costo elevado, pero no es el caso

de esta investigacion.

Para determinar la fiabilidad o confiabilidad del cuestionario se utiliza el Alpha de
Cronbach’s, segun las posibilidades que ofrece el SPSS, obteniéndose un valor de o=
0,961; esto demuestra que el cuestionario brindara resultados altamente confiables.
También se comprob6 la confiabilidad por el método de division en dos mitades del
cuestionario, que ofrece resultados similares. (Ver Anexo 13)

Respecto a la validez, una aceptable correlacion entre los atributos de la calidad y las
medidas generales de calidad, indican un buen grado de validez convergente (Ver Anexo
14)

Para el calculo de las correlaciones se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson y el
coeficiente de correlacion por rangos de Kendall, mas apropiado para variables medidas

en escala ordinal, observandose resultados similares con ambos coeficientes.

Dado que el instrumento ya ha sido validado por los expertos y teniendo en cuenta que
cumple con las propiedades métricas (fiabilidad y validez), no se considera oportuno

realizar ajustes al mismo y se pasa directamente al analisis de los resultados.

3.3 Andlisis del estado actual de la calidad del servicio.
Primeramente, se realiz6 un analisis exploratorio de los datos comprobandose que

existian valores extremos que podian ser eliminados del andlisis. A partir de la muestra de
datos se obtuvieron los estadisticos descriptivos mas comunes para variables medidas en

escala ordinal (Sdnchez Carrién, 1995). Estos resultados se muestran en el Anexo 15.

El indice de Calidad General (Ig) del comedor recibié una evaluacién de 3,73 en una
escala de cinco puntos. Las dimensiones mejor evaluadas fueron la Tangibilidad y
Seguridad ambas con un (Ig = 3.79). La Tangibilidad posee 6 atributos mientras que la
Seguridad solo contiene 3. Continta en este orden Empatia (Iq = 3.73), resultando mejor

evaluados el atributo: A14- Buen trato de los empleados.

Estos recibieron cinco puntos en casi el 30 por ciento, y hasta en un 45 por ciento de las
respuestas obtenidas, lo que demuestra el buen trato y disposicion de los empleados en

la prestacion del servicio.
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Las dimensiones que le siguen son, la Confiabilidad (Ig = 3,66) y la Capacidad de
Respuesta (Iq = 3,57). Es necesario destacar que la dimension Capacidad de Respuesta
es muy importante en cualquier entidad que ofrezca servicios gastronémicos, por lo tanto,
el trabajo de la direccion debe estar encaminado a mejorar los atributos que la integran.

3.79 3.79
3.73 3.73
3.66
0 H l
o > > > 2 >
"C‘\e K ‘\b/b ch} ’\b’b ,s\) \b‘b
) N N R R >
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Figura 3.4: Dimensiones de los atributos de la calidad del servicio.
Fuente: Elaboracién Propia.
De forma general los atributos mejor evaluados fueron:
e A2- El interior posee buena ambientacion.
o AS3- El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido.
e All- Usted se siente comodo en el Comedor-Restaurante.
e Al4- Buen trato de los empleados.
e Al- El disefio exterior es visualmente atractivo.
Los de peor evaluacion fueron:
e A6- Calidad de las bebidas y liquidos ofertados.
e A8- Rapidamente se corrige cualquier error.
e A9- Se brinda un servicio rapido y puntual.

e A5-Calidad en la elaboracion y presentacion de las comidas.
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Figura 3.5: Resultado promedio de los atributos.
Fuente: Elaboracion Propia.

El atributo se brinda un servicio rapido y puntual (A9) tuvo un indice de (1g=3,47) en una
escala de 5, por lo que se debiera crear propuestas de cambios y mejoras encaminadas a
la compra de insumos, hoy este es un factor primordial para agilizar el servicio, ademas
se debe crear una conciencia organizacional acerca de como trabajar en equipo, velar y
cuidar al maximo los recursos que se poseen. Se diagnostica enfocar los esfuerzos por el

mejoramiento de los atributos y dimensiones de mas baja puntuacién.

El efecto indice de calidad general fue de 3.73, valor que esta influenciado
fundamentalmente por las evaluaciones de las dimensiones de Capacidad de Respuesta
(3.57) y Confiabilidad (3.66). En la primera dimension sefialada el atributo con una
evaluacion méas baja fue (A9), mientras en la segunda fue el (A8). Aspectos que fueron
sefialados por los clientes como mas importantes para la calidad del servicio, como se
muestra en la Figura 3.6.

Por otra parte, las dimensiones Seguridad y Tangibles a pesar de ser de mejor evaluacion
se han identificado los Atributos (A13, A5 y A6), en los dos Ultimos también son de la

preferencia de los clientes.
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Figura 3.6: Diagrama Causa — Efecto.

Fuente: Elaboracion Propia.

Indice de calidad >

3.3.1 Determinacion de las necesidades, preferencias y exigencias del
cliente.

En este caso, teniendo en cuenta que los niveles de calidad y de satisfaccion son

similares, es conveniente determinar cuales atributos estdn mas profundamente

relacionados con la puntuacién asignada por el cliente a la calidad y satisfaccion general

del servicio son similares. Ellos son:

Calidad General del Servicio y Satisfaccion General

>

YV V V VY

A5- Calidad en la elaboracién y presentacion de las comidas.

A8- Rapidamente se corrige cualquier error.

All- Usted se siente comodo en el Comedor-Restaurante.

Al2- Personal bien entrenado, competente y experimentado.

A16- El Comedor-Restaurante parece priorizar los interesen del cliente.
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Este analisis también puede realizarse mediante la determinacién de la correlacion

existente entre estas variables generales y los atributos, como se muestra en la Figura

3.7.

u Calidad General_K Coeficiente de Tau_b de Kendall

m Satisfaccion_K

 Repitencia_K

Al A9 A10 All A12 A13 Al4 A15 Al6

Figura 3.7: Correlaciones obtenidas segun coeficiente de Kendall.

Fuente: Elaboracion Propia.

En el Anexo 14 se puede observar los atributos mas altamente correlacionados con la
calidad del servicio obtenida por el modelo. En este mismo anexo, se puede observar,
ademas la alta correlacion existente entre las variables Calidad del Servicio, Satisfaccion

General e Intencidn de Repitencia, como se muestra en la Figura 3.8.
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# Calidad General_P Coeficiente de Pearson

i Satisfaccion_P

i Repitencia_P

Al A2 A3 A4 AS A6 A7 A8 A9 A10 All Al12 A13 Al4 A15 Al6

Figura 3.8: Correlaciones obtenidas segun coeficiente de Pearson.

Fuente: Elaboracién Propia.

Para este caso también se realiz6 el andlisis de correlacion entre la variable Intencién de
Repitencia y los atributos del servicio (Ver Anexo 14). Los atributos de mayor incidencia

sobre la opinion de los clientes, con relacion a sus deseos de volver son:
¢ A8- Rapidamente se corrige cualquier error.
e Al2- Personal bien entrenado competente y experimentado.

e Al3- Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los

comensales mas que a las normas y procedimientos.
e Al4- Buen trato de los empleados.
e Al6- El Comedor- Restaurante parece priorizar los intereses del cliente.

Si todos los atributos y sobre todo aquellos sefialados, por el analisis, como los de mayor
importancia y repercusion en la satisfaccion del cliente se comportaran eficientemente y
en correspondencia con los deseos del mismo, se obtendrian un mayor indice de

repitencia.
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3.4. Conclusiones parciales del Capitulo 3.

Al término del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

1.

El cuestionario que se disefia a partir de la revision de la literatura y consultado
por los expertos y el consejo de direccion de la Empresa, se aplica en los
comedores de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

El instrumento de medicion de la calidad utilizado fue evaluado de fiable con un
alpha de Cronbach’s de 0,961, y en el cual se tienen en cuenta los atributos del
servicio que se agrupan en 5 dimensiones, para identificar las principales
insatisfacciones que poseen los clientes en la calidad del servicio de restauracion
con un enfoque a la mejora continua y haciendo uso de diversas herramientas
que fundamentan su rigor cientifico.

La evaluacion de la calidad general percibida por los clientes fue de 3.73 y se
identificaron entre las principales insatisfacciones, la calidad en las bebidas o
liguidos ofertados, la de brindar un servicio rapido y puntual, asi como corregir
cualquier error rapidamente. Se identifican como dimensiones mejor evaluadas la
Tangibilidad y la Seguridad con 3.79 ambas, mientras que a la Capacidad de
respuesta con 3.57.

En la evaluacion se obtuvo un indice de calidad general en el Comedor y el nivel
de satisfaccion de los clientes de 3.63 y 3.65 respectivamente. Si se valora en la
escala utilizada se ubica entre los intervalos de regular y buena.

El indice global de calidad de servicio evidencia una evaluacion con notables
insatisfacciones al tomar valor de 3.73 en una escala de 5, a pesar de que el valor
gue mas se repite (Moda) es 4 y que el 84.15% de los clientes han expresado su
deseo de volver al comedor después del servicio recibido.

En las correlaciones entre las evaluaciones generales de la Calidad del Servicio y
las Satisfaccion de los Clientes con los atributos del servicio, se utilizd el
coeficiente de correlacion de Pearson y el coeficiente de correlacién por rangos
de Kendall qgue muestra coincidencia en que el atributo que mas incide es el

personal bien entrenado, competente y experimentado (Al12).
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Conclusiones Generales

Al término de la presente investigacion se arriban a las siguientes conclusiones:

1.

La mejora de la calidad es la mejora de los procesos de servicios que conforman
el sistema, y ha de estar presente en todas y cada una de las actividades,
dirigiéndolas como un todo, enfocandolas hacia la satisfaccion de las necesidades

del cliente.

Al recopilar la informacion generada por el proceso de prestacion del servicio y
actuar basandose en ella, no solo se esta controlando el proceso, sino que al
mismo tiempo se esta abriendo las puertas del camino hacia la mejora continua.
La calidad de los servicios en restaurantes y comedores se considera un factor
clave para responder a los retos del sector. En este sentido las percepciones de
los clientes en relacion al servicio recibido son una fuente de retroalimentacion en

materia de calidad.

El sistema integral para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en Emserpet no
analiza todos los indicadores estadisticos que deben ser evaluados y ademas de
tomar una muestra pequefia de trabajadores solo miden 7 aspectos de la calidad
del servicio.

La implementacion del procedimiento de Brito y Santana (1999) en la UEB
Servicios Integrales Cienfuegos, compuesto de cuatro etapas y seis pasos,
permite la evaluaciéon de la calidad percibida y la determinacién de la satisfaccién,
proveyendo a la organizacién de servicios de un mecanismo de actuacion sobre
los procesos y en busca de la mejora continua a partir de la percepcién de los
clientes.

El cuestionario que se disefia a partir de la revision de la literatura y que se aplica
en el proceso de restauracién es un instrumento de medicion de la calidad
percibida fiable y valido, en el mismo se tienen en cuenta variables que se agrupan
en 5 dimensiones, para identificar las principales insatisfacciones que poseen los

clientes en la calidad del servicio.
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Recomendaciones

Dados

los resultados obtenidos y las conclusiones arribadas se proponen las

recomendaciones siguientes:

7
0‘0

Garantizar sistematicidad en el trabajo y la calidad en los procesos como factor
fundamental en la calidad de los servicios.

Analizar con mayor profundidad las necesidades, exigencias y preferencias de los
clientes en cuanto a las sugerencias planteadas en las encuestas.

Extender la aplicacién del procedimiento para poder establecer un sistema de
comparacion entre las demas UEB de Emserpet y poder elevar sus niveles de

calidad desde la percepcion de los clientes.

Realizar un andlisis critico con respecto a las dimensiones y atributos con
evaluaciones mas bajas, tomar medidas con el objetivo de superar estas
definiciones y volver a repetir el ciclo para conocer si ha cambiado la percepcion

del cliente con respecto al servicio.

Proponer a la direccién realizar un proceso de capacitacién con los responsables
del proceso para elevar la preparacion de los mismos.

Incorporar a los andlisis del consejo de direccion de la empresa la revision de los
indices de calidad, la satisfaccion y atributos del servicio para elevar la categoria

de los comedores.
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Anexos

Anexo 1. Modelos de calidad de servicio basados en el paradigma de las discrepancias.
Fuente: Gonzalez (2013). a) Modelo Servman

I Modelo SERVMAN I
T

v
¥ ¥
Percepcion -~ Gestion de la < Establecimiento de
Gerencial de E - Organizacion normas
del cliente
v
F 3
B Normas
Rol O operacionales
D \ gerencial P
e = o [ Serie | (O Normms
Servicio E Proceso P Servicio operacionales
esperado percibido

1

Cusas de los gaps

GAPs internos que van desde A hasta E
C se agrega al SERVQUAL y son causas
de comunicacién y control.

Procesos de control incluyvendo:

*Motivacion del personal

*Creacion de condiciones adecuadas

Fuente: Gronroos (1981, 1983, 1990, 1988, 1994); Gummerson (1978); Lehtinen (1983).

Nota: El gap E-P hace referencia a la brecha entre el servicio esperado E y el servicio
percibido

(P) como atributos de la calidad del servicio.
b) Etapas del desarrollo del servicio segun Modelo de la Imagen

o “~

Desamolio
del concepto
de Sernvicio
orentado al

Gestion de la

cliente (1)

participacion del
cliente (9}

Gestion de las
expectativas
2y

Gestion de
Calidad del
Servicio
Gestion del Gestion de los
entomo resultados del
fisico (5) Servicio (3)
Gestion de
marketing
intermo (4}

Fuente: Gronroos (1984)
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¢) Modelo de Gronroos

Csa hdz.ad' adl Servicio
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Técnica | Sistema < .
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Conocimientos bilidad Prestacion
cnicos empleados alservicio

Fuente: Gronroos (1988)

d) Modelo de las Deficiencias

Comunicacion
“Boca-Oreja”

USUARIO

MNecesidades
Personales

Experiencia
Pasada

Bervicio Esperado
2
CAFP S t
Y

Servicio Percibido

1)

GAP I

EMPRESA

Fuente: Parasuraman et al. (1988).
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e) Modelo de Zeithaml Fuente: Zeithaml (1988).

FPrecio no
o meta rio
percibido

Abstraccion
de Alto
Atributo oL Atributo
extrinseco intrinseco

Atributo s
. - Ca].l_.ﬂ.?d Va!.-n:_r Compra
intrinseco percibida percibido

Precio Precio
- . monetario
objetivo percibido

f) Modelo del Desempefio Evaluado

Necesidades del clients |

. l

| Ezpectativas del cliente |

Especificaciones

Desempeno
percibido del
Servicio prestado

C ==

Fuente: Theas (1993)

g) Modelo Multiescenario

Atributos de la

Afributos de
ingenieria

+

organizacion

+

Necesidades personales,
comunicacion boca a boca

Atributos del servicio/dimensiones

! + "
” Percepcion del rendimiento ” —"

Expectativas
! _ ]
" Disconformidad

1

1|
+
Calidad del servicio

(l Satisfaccian del cliente H"':..”

Valor del serwicio 4

| Sacrficio I

I Intenciones |

;

Caracteristicas

del cliente

| Comportamiento |

Fuente: Bolton y Drew (1991).
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Anexo 2: Modelos de calidad de servicio basados en el paradigma de la percepcion
del desempenfio. Fuente: Gonzélez (2013).

a) Modelo Servperf

.

—= I Donde:
£=SERVPERF
1)1 = Satisfaccion del cliente

| = v Mz = Calidad global del servicio
@.% B ° Na = Intencicnes de compra
b el

gt
=
P
- H‘m
~ Calidad del .
{ servicio
R‘m nernihidaf,-*'*
T

By

E|.I:I E|.|. EL? EL! El.-l E|.=' II-'i Il? EI.E Elg IEl] EEI. E;u

Fuente: Cronin y Taylor (1992).

b) Modelo Lodgqual

X, =Tangible Y, = Calidad
X, =Fiabilidad Y, = Satisfaccion
X; = Contacto Y5 = Intenciones de recomendar

Fuente: Guetty y Thompson (1994).
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¢) Modelo de la Servuccion

Empresa de servicio

No visible Visible
I .
| Clente A [€&————"—= -
1 |
Soporte .. :
Sistema € Fisico TS AL . b !
: iz Y ==-» ClicntcB i

7 -
LN 4 @

de I < o *
|

S rvige | / |
organizacion + - Mz J 3 l :
= Servicio A | :

Personal en N | |

interna P contacto o v | -

Relaciones primarias € mtemas:
Relaciones primarias de B:
Relaciones debidas a la conconutancia A y B: 4 s b

Fuente: Eiglier y Langeard (1993).

d) Modelo de Estructura Jerarquica

Empresa de Servicios |
I
. l

| Cliente interno | | Cliente externo |

l l ¢ ¥
[ Directivos | | Empleados | Seg; Seg,
|

Nivel ITI

Fuente: Frias y Cuétara (1997).
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Anexo 3: Organigrama de la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

Fuente : La Empresa.

Direccion UEB

Aseguramiento

Alimentos

. Grupo
G Capital Centrod
rﬂ:.:.l:::: 2 Grupo Técnico de D?:‘e:; 6: Contable
la Produccion Financiero
. - Taller de
Grupo de Centro de Elaboracion y Grupo de
Distribucion de Servicios L

Mecanizacion
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Anexo 4: Encuesta que se utiliza actualmente para evaluar la Calidad del Servicio en la

UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

Fuente: Procedimiento de la Empresa.

UEB: Cienfuegos

PR Estado de Satisf.acci()n del Cliente
Cu pet Final Taller: C.Elaboracién
LA

SERVICIOS INTEGRALES
Cienfuegos

EMSERPET
DT- AC/P 0101 R2

Servicio: Alimentacion
Mes: Aio:

Parametros a evaluar: Valoracion

Cumplimiento del menu pactado y creatividad de las propuestas.

Calidad en la elaboracion y presentacion de los platos

Cumplimiento de las normas de higiene

Puntualidad y agilidad en el servicio

Buen trato a los comensales

Limpieza y confort del comedor

Quejas resueltas

Le solicitamos otorgue la evaluacion que mejor exprese como se siente con
Observacién: nuestros servicios. Evalie de 1 a 10 cada aspecto teniendo en cuenta que

1 = Deficiente y 10 = Excelente. Su criterio nos ayudara a mejorar. Gracias.
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Anexo 5. Procedimiento para la evaluacién de la calidad de servicios percibida

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

Fage 1: Determinacibn de laescala de madida, fiable y vilida, para determinar
calidad de sarvicio parcibida

1. Kentificacién de dimensicnes v aibuios de

calidad da senicio percibida

A1

2. Determinaciédn de fablidad yvaldez alaescala
da madida propuasia

Hys

Fase 2: Madicidny andlisis da la calidad de sarvicio percibida por elelisnts a la
emprasa da servicio

3. Creacién de un instrumeanio de madicidn da

caldad de sanioo percitida

1T

4. Aplicacidn del insrumeanio de madicidn de calidad de
sanicio parchida al disnts

RE

5. Analsis do los resultados de (@ madicida de calidad da

Ve oea
coniinua

sanacio pancibida por el chenia

igs

Fasa 3: Madicibn de defiziencias y causas de baja calidad da sarvizia
presamas an empragsas da sarvicio y propussta de dreas de mejoras da calidad

6. Croacidn de un insrumanic de medicidn de deficancias y
causasde caldad de servoo resanles a0 8Toresas de
sanisin

40

7. Aplicacidn dal instrumanio de mediciin de deficiencias v
causas 3l persona de g emoresa

4l

B Andlss de log resultados de 28 defoencas y causas y
rocuesia de dreas demeorasde caldad ene sanvico
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Anexo 6: Procedimiento para la medicién de la calidad percibida, el mejoramiento y
control de los servicios en Desoft S.A.
Fuente: (Moreno, 2010)

2 Planificacién del estudio
2 Formacion y entrenamiento del equipo de trabajo
8 = Definicién de cronograma de trabajo y sistema de
T — documentacion
B Comprobacion de las premisas de aplicacion del
» T i
s g estudio
Analisis de la dimensionalidad del servicio
= Caracterizacion de los servicios
§. Seleccion de las dimensiones por cada servicio
© Seleccion de los atributos por cada una de las
% % dimensiones afin a su contenido
‘E’ = |_[Validacion a través de clientes representativos
«E 5’ Diseno detallado del instrumento de medicién
£ 3 Seleccion de la escala de medida para los
‘.§ = servicios y calificativo del instrumento L
2 : Estructuracion del instrumento de medicion
=3 3 Validacién: Prueba piloto y Coeficiente Alpha de
g = Cronbach
= f; Ansmﬁ_ﬁfm%l'émo cualitativo y
§ E cuantitativo
s Definicion de indicadores y parametros
estadisticas
<>
- 2 Determinacion de la periodicidad del estudio
=7 Formas de recopilacié li
@» pilacion a aplicar
=
S e
S © I IDIseﬁo estadistico de la aplicacién l I
= o 8
<23 JT
= g % I lAplicacién | | -«
e @
@ E e 4;
e = _§ | |Anallsls estadistico de los resultados | |
g -8 Propuesta de acciones de mejora
e
E 5 1L
& E 8
- E = Estrategia de mejoramiento basado en la
= E E Administracion de los riesgos. Procedimientos -—
> o especificos para la organizaciéon por procesos
c88
Diseno de un sistema informativo de
° indicadores de apoyo a la toma de decisiones
% Definicién de las perspectivas
8 § Determinacién de los indicadores por
= perspectivas
= -§ Informatizacién
53
L) I |Seguimiento, analisis y auditoria I |
I
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Anexo 7: Procedimiento para evaluar la calidad percibida de servicios de
salud.
Fuente: Curbelo (2013).
OBJETIVOS
P——— .
aplicacion del
procedimiznbo

-—
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Anexo 8: Procedimiento para la evaluaciéon de la calidad percibida de los servicios de
restauracion no estatales contratados por la Agencia Havanatur Centro.

Fuente: Taillacq (2015).

-

Paso 11: Copmmicacion

da los resaliados a la
direccion de 1a sucarsal

|
Faso 12: Toma de
decisiones en conjumto
Con propietanio v
rabajadores del

Paso 13- Chequeo de los
acoerdos omados

- |

Pasos | Herramienta |
e —
Paso 1: Seleccion de
kos posibles expertos
|
Paso 1: Determinacion e
del numero de experios ! -Entrevista !
—
Paso 3: Detenminacion E ~Cuestionario |
el coeficients de L
competencia de cada
i “Revision y analisis E
Paso 4 Disedic o i o documenios i
. . . 1 |
Eﬂﬁfmﬂﬁﬂ ':!"::1“1‘:"“” — | Anlisis de fiabilidad |
evaluacion de la calidad i -Anilizsiz de validez |
|
Paso 5: Ciloulo dal | Metodiogia Delahi |
famano de pnesta
Paso 6 Determinacion
del tipo de nmesTeo 3 = mmmmmm
; - = | Cuestionario |
Pase 7: Notficacion a la o
entidad que sera
Paso 8: Aplicacion del
—
- o s -
Paso 9 Analisis | -Analisis descriptivo l
— —|": -Anzlisis de comelacion :
Faso 10 Anlis | -Andfisis discriminante |

I
I Tecnicas de los 5 Por Qus
| -Tecnica de las 5W y 1H

e e e
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Anexo 9: Listado de Atributos presentados a los expertos para evaluar la Calidad del

Servicio de Alimentacion en el Almuerzo de la UEB de Servicios Integrales Cienfuegos.

Fuente: Elaboracion propia.

Z
o

Descripcion del Atributo para evaluar la calidad del servicio de Alimentacion

El disefio exterior es visualmente atractivo

El interior posee atractivo visual

El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido

Decoracién adecuada a la imagen y categoria del Comedor - Restaurante.

El menu propuesto es digestivamente atractivo y tiene relacion nutritiva.

Limpieza e higiene de las areas del Comedor - Restaurante

El salén es confortable y facil de recorrer

Calidad en la elaboracién y presentacion de las comidas

OO0 NoOOghhWIN|F

Calidad de las bebidas

=
o

El servicio es entregado en el tiempo acordado

=
=

Rapidamente se corrige cualquier error

[EnY
N

La comida es servida exactamente como se parto en el menu

=
w

Se brinda un servicio rapido y puntual

[EY
SN

Se brinda un esfuerzo extra cuando se hace un pedido especial

=
(631

Los empleados estan dispuestos a dar informacion y a responder todas sus preguntas
e inquietudes

=
(e}

El Comedor - Restaurante lo hace sentir confortable

17

Personal capaz y deseoso de brindar informacion sobre las opciones del mend,
ingredientes y métodos de preparacion

18

Usted se siente seguro en el Comedor - Restaurante

19

Personal bien entrenado, competente y experimentado

20

Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comesales mas que
a las normas y procedimientos

21

Simpatia de los empleados

22

Comportamiento de la relacion calidad — precio de las ofertas presentadas

23

El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente
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Anexo 10: Listado de Atributos seleccionados por los expertos para evaluar la Calidad del

Servicio de Alimentacion en el Almuerzo de la UEB de Servicios Integrales Cienfuegos.

Fuente: Elaboracion propia.

Z
o

Descripcion del Atributo para evaluar la calidad del servicio de Alimentacion

El disefio exterior es visualmente atractivo

El interior posee buena ambientacion

El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido

Limpieza e higiene de las areas del Comedor - Restaurante

Calidad en la elaboracién y presentacion de las comidas

Calidad de las bebidas o liquidos ofertados

Se cumple el horario establecido para el servicio

Rapidamente se corrige cualquier error

OO [N [WIN|F].

Se brinda un servicio rapido y puntual

[ =Y
o

Los empleados estan dispuestos a dar informacién y a responder todas sus preguntas e
inquietudes

=
=

Usted se siente comodo en el Comedor - Restaurante

=
N

Personal bien entrenado, competente y experimentado

13

Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comensales mas que a
las normas y procedimientos

14

Buen trato de los empleados

15

Comportamiento de la relacion calidad — precio de las ofertas presentadas

16

El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente

17

Calidad del Servicio recibido

18

Nivel de Satisfaccion por el Servicio recibido

19

Si tuviera otras opciones. ¢ Volveria al Comedor después del Servicio recibido?
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Anexo 10: Importancia dada por los clientes a cada atributo utilizando el coeficiente /& de
la Regresién Mdltiple y procesamiento de las encuestas aplicadas.

Fuente: Elaboracién propia.

Atributos B |Orden
A2 |El interior posee buena ambientacion 0.2180| 1
-Se cumple el horario establecido para el servicio 0.1580| 2
A12 |Personal bien entrenado, competente y experimentado 0.1320| 3
A4 |Limpieza e higiene de las areas del Comedor - Restaurante 0.1290| 4
A11 [Usted se siente comodo en el Comedor - Restaurante 0.1250| 5
A15 |[Comportamiento de la relacion calidad — precio de las ofertas presentadas 0.1190| 6
A1 |Eldisefio exterior es visualmente atractivo 0.0790| 7
Rapidamente se corrige cualquier error 0.0650| 8
El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente 0.0600| 9
Calidad en la elaboracion y presentacion de las comidas 0.0440| 10
Los empleados estan dispuestos a dar informacion y a responder todas sus preguntas e inquietudes 0.0410| 11
A6 |Calidad de las bebidas o liquidos ofertados 0.0190| 12
A13 |Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comensales mas que a las normas y procedimientos ~ [-0.0190| 13
A3 |El personal de servicio se encuentra limpio, aseado y apropiadamente vestido -0.0490| 14
. Buen trato de los empleados -0.0540| 15
Se brinda un servicio rapido y puntual -0.0670| 16
5.00 1 B Media | ®m Desviacién ™ Moda

4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 PSS P10 P11 P12 P13 P14 P15 Ple P17 P18 P19
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Anexo 12: Cuestionario aplicado en la UEB Servicios Integrales Cienfuegos.

Fuente: Elaboracién Propia.

Cupet
" _— - upe
Un cliente es el wvisitante mas ‘P’
. . . SERVICIOS INTIGRALLS
Clmluogos
importante en nuestras instalaciones, e

no depende de nosotros. Nosotros
dependemos de €l

El no es una interrupcién en nuestro
trabajo. Es €l propodsito del mismo.
El no es un extrafio en nuestro
negocio.

El es parte de el. No estamos
haciéndole un favor a servirle.

El nos estd haciendo un favor al
damos la oportunidad de hacerlo.

Autor desconocido

DT-AC/P D101 R2

Gracias por su Colaboracion

Por faver, evalde la evalue la Calidad del Servicio segln los siguientes afributos que caracterizan el
senvicio del Comedor-Restaurante, Marcando con una "X" debajo del ndmers que indica la evaluacion

que usted le da a cada atributo.
El disefio exterior es visualmente atractivo

Estado de Satisfaccion del
Cliente Final

UEB:
Servicio: Alimentacion Cienfuegos
Taller:
C.Elaboracion

Encuesta para evaluar la Calidad de nuestro Servicio

Escala de Evaluacion

Muy

d

El interior posee buena ambientacion

El personal de senvicio se encuenira limpic, aseado y apropiadaments vestido

Limpieza e higiene de las dreas del Comedor - Restaurants

Calidad en |a elaboracion y presentacion de las comidas

Calidad de las bebidas o liquidos ofertades

Se cumple el horario establecido para el senvicio

Rapidamente se comige cualgquier ermor

Se brinda un servicio rapido y puntual

inquietudes

Los empleados estan dispuestos a dar informacidn y a responder todas sus preguntas e

Usted se sients comodo en el Comedor - Restaurants

12 | Personal bien entrenado, competents y experimentado

nomas ¥ procedimientos

Sensibilidad de los empleados ante los deseos individuales de los comensales mas que a las

14 | Buen trato de los empleados

15 | Compartamiento de la relacion calidad — precio de |as oferias presentadas

18 | El Comedor - Restaurante parece priorizar los intereses del cliente

IR N R S S T S e
wlw|w| v fwlwl w|ole|w|w|w|we|e]|w|e|e
P I [ IR ) S S S S ) P P ) P P

Evalué de forma General los aspectos relacionados con el servicio recibido:

17 | Calidad del Servicia recibido

P
X
I
He He

=
-I-lg&-l-l-l [ || [ e | f e f | | |

18 | Nivel de Satisfaccion por el Servicio recibido

[x]
=

18 | Si tuviera ofras opciones. ; Volveria al Comedor después del Senvicic recibide?

| si[] wo[
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Anexo 13: Andlisis de la fiabilidad del cuestionario y las respuestas dadas por los clientes.
Fuente: Elaboracion propia.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 265 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 265 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en los
elementos
tipificados
,959 ,961 19

Estadisticos de resumen de los elementos

Media

Minimo

Maximo

Rango

Maximo/minimo

Varianza

Medias de los elementos

3,565

,842

4,174

3,332

4,960

,498
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Anexo 14: Correlacién entre los atributos de la calidad y las medidas generales de

calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Coeficientes

Pearson

Tau_b de Kendall

Atributos Calidad Satisfaccién Repitencia
General

Al Disefiolnterior 553" 507" ,364™

497 ,459™ ,308™

A2 Ambientacion ,585™ ,536™ ,428™

AT72™ ,404™ , 325

A3 PersonalLimpio ,5633" ,530" 426"

AT1T 446" ,339™

Ad LimpiezaHigiene ,636™ ,560™ ,382™

544 AT79™ 311

A5 CalidadComidas ,699" ,692" , 468"

,640™ ,628™ ,400™

A6 CalidadBebidas ,604™ ,588™ ,396™

567" 547" ,358™

A7 CumpleHorarios ,5652™ ,518™ ,393™

,455™ , 433" 327

A8 RapidezErrores ,698™ 687" , 496"

,633™ ,603™ 426

A9 RapidoPuntual ,679™ ,611™ ,432™

617" ,542™ ,368™

A10 |EmpleadosDispuestos ,669" ,659" ,453"

,603™ ,586™ ,364™

All |ComodidadComedor 737" 712 ,492™

,638" ,615™ , 386"

Al12 |PersonalEntrenado AT ,725™ ,533™

,684" ,650" ,450"

Al3 SensibilidadEmpleados ,681" ,667" ,500™

,602™ ,602™ ,425™

Al4 |BuenTratoEmpleados 671" ,646" ,504"

,606™ 572" ,403™

Al5 RelacionQPrecio ,653" ,653" , 465"

,595™ , 597" ,390™

Al6 PriorizaClientes ,740™ ,720™ ,516™

,693™ ,651™ ,438™
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Anexo 15: Atributos de Calidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Atributos . P0r2C|ento & r;spuestas4 5 Media | Mediana | Moda Dg;t\gsglaorn

A1 {EIdiseio exteior e visabmente aractvo 189% | 566% | 2264% [4113%|2868%] 389 | 400 400 0%
A2 {E! terior posee buena ambientacion 150% | 6.04% | 10.19% [3887%[4340%] 417 | 400 500 094
A3 {E personal de servico se encuenira mpio, aseado y apropiadament vestido 075% | 302% | 1585% |388TJALS1N| 417 | 400 500 0.86
Ad-{Limpieza & higere e s éreas del Comedor - Restaurante 151% | 6.7% | 2528% [30.25%|2717%| 384 | 400 400 0%
A5 |Calidad en a eboraciony presentacion de s comias 264% | 12.45% | 29430 |43.02%|12.45%( 350 | 400 400 095
6. |Calidad de s bebidas o iquidos oferados 8.30% | 16.98% | 3547% |27.07%(1208%] 318 | 300 300 L1
A7 |Se cumpl el horaro establcido para el senvcio 260% | 6.79% | 2491% |3263%(3283%| 386 | 400 400 103

Répidamente s corrige cualguir error 1547% | 23.02% |36.98%{18.4%% 400 L4

Usted se sente comodo en el Comedor - Restaurante 491% | 2L13%
A12|Personal bien entrenado, competente  experimentado 260% | 6.7% | 29.06% 38.87%|22.64%| 3|40 400 097
Sersioilad de os empleados ant los deseos indviduales de os comesales més que a s normesy

4.15% | 1L70% | 24.15% 36 | 400 400 108

procedimentos

Atr|Caliad del Servico rechido 300 | 755% | 26.04% [4830%(150%%| 365 | 400 10 | 09
A18{Nivel de Satsfaccion por el Senvico reciido 206% | 792% | 29.06% [4604%|1472%] 363 | 400 10 | 09
A1) Situvra otras opciones. ¢Volveria al Comedor después del Servicio recbido? 1585% B | 084 | 100 100 037
Tangibles 3 | 38 1| 0%

Confiahilcad 360 | 400 400 L08

3957 | 400 400 L0

Sequricad 39 | 400 433 101

33 [ 40 400 105
Indice de calidad| 373 39 413 102
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