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RESUMEN / ABSTRACT

RESUMEN

La propuesta de ésta tesis es presentar un proceso de mejoramiento
continuo en la Calidad del Servicio ofertado por una empresa mediana del
sector privado, con la finalidad de identificar y corregir de manera integral
aquellas situaciones que se plantean como puntos de alerta que impidan
alcanzar el objetivo.

Al aplicar el proceso de mejoramiento basado en el método de DA-Pedn se
obtiene un proceso sistémico, que hara mas facil la comprension e
identificacion de aquellos puntos criticos, todo bajo un Enfoque de Sistemas.

Este proceso de mejoramiento permitié identificar en el area de servicio de la
empresa bajo estudio que las problematicas estdn basadas principalmente
en conflictos administrativos y técnicos y con ello presentar propuestas que
permitan corregirlas.

Dado que el modelo del proceso de mejoramiento es recursivo, permite la
mejora continua y su expansion a otros departamentos de la empresa.




RESUMEN / ABSTRACT

ABSTRACT

The proposal of this thesis is to present a process of continuous improvement
in the Quality of Service provided by a medium-sized company from private
sector in order to identify and to correct of integral way those situations that
are seen as warning points that not allow to achieve the goal.

In implementing the process of improvement based on the method of D?A-
Pedn, it gets a systemic process, which will facilitate the understanding and
identification of critical points, all under a Systemic View.

This process of improvement allow us to identify in the service area of the
company under study that the problems are based primarily on administrative
conflicts and technical conflicts and thus present proposals to correct them.

Because of the model of improvement process is recursive, it allowing the
continuous improvement and its expansion to other company’s departments.




INTRODUCCION

INTRODUCCION

En el campo de la economia y el marketing, un servicio es el conjunto de
actividades realizadas por una empresa para responder a las necesidades
del cliente.

Actualmente la competencia entre empresas es enorme y es prescindible
mantenerse dentro del mercado y conservar a sus clientes, una de las
mejores maneras de satisfacerlo es ofreciéndole un alto nivel de servicio.

Hasta hace unos afios, ofrecer servicio al cliente era algo adicional, un valor
agregado, un extra que algunas empresas ofrecian para diferenciarse del
resto.

Pero actualmente se ha hecho imperativo ese alto nivel de servicio. Inclusive
hoy dia el cliente espera y hasta exige un alto nivel de atencion.

Ante esta situacidn de ofrecer un servicio de calidad, el presente trabajo
ofrece a la empresa bajo estudio un proceso de mejoramiento para identificar
y proponer mejoras en aquellos puntos que impacten al objetivo.

El primero capitulo presenta la justificacion de las necesidades de ofrecer un
servicio de calidad, el Contexto de Sistema bajo estudio y los Objetivos
planteados.

El segundo capitulo presenta dentro del Marco Teodrico los antecedentes de
los modelos de medicién de la calidad en el servicio siendo el modelo
SERVQUAL el mas empleado para conocer la apreciacion del cliente sobre
un servicio recibido.

El Método de Planeacion — Accién Participativa D® — A (Peén) como
Metodologia propuesta es empleado y descrito en este capitulo.

El tercer capitulo desarrolla la aplicacion de la metodologia conjuntando el
Método D® — A (Pe6n) con herramientas diversas para la obtencién de
informacion relevante que permita concretar la propuesta del proceso de
mejoramiento con resultados tangibles.







CAPITULO 1.- INTRODUCCION

CAPITULO 1

MARCO CONTEXTUAL

INTRODUCCION

El describir el sistema sobre el cual se desarrolla el presente trabajo es
imprescindible para marcar los limites del estudio y en su momento
comprender su operacion y su relacion con el entorno en el cual se ubica, asi
la importancia de conocer el sistema.

Como se descripcidon del sistema se presenta su historia, su presente y su
vision futura (Filosofia de vida) de la misma empresa.



CAPITULO 1.- JUSTIFICACION

1.1.- JUSTIFICACION

Actualmente la empresa ofrece servicios de mantenimiento a equipos de
emergencia tales como UPS’s y plantas de luz, y su principal giro es el
servicio al cliente.

Por lo que la satisfaccion de un cliente representa de manera inherente que
seguird comprando en la compafia y ademas, podra recomendar a la
empresa con otros clientes, logrando (ademas de clientes) prestigio.

Por el contrario, un cliente insatisfecho por haber recibido un mal servicio no
s6lo dejara de comprar, sino que, se encargara de hacer saber, a cuantas
personas pueda, el mal servicio que recibié por parte de la empresa.

Desde hace 3 afios se ha observado en la empresa una disminucion en el
namero de servicios realizados, aumento de quejas y pérdida de clientes, es
por lo que ha sido notorio e inquietante tal hecho lo que permite proponer un
proceso de mejoramiento.

Asi se podra mantener a los clientes actuales, podra captar nuevos clientes
teniendo crecimiento sustentable en el mercado nacional y buscar
mantenerse como empresa lider en su ramo.

La ventaja del modelo de mejoramiento propuesto es su recursividad lo cual
permite ser un modelo de mejora continua que puede ser extendido a toda la
empresa en sus diversas areas de manera integral.



CAPITULO 1.- CONTEXTO

1.2.- CONTEXTO

1.2.1.- Antecedentes de la empresa.

La empresa bajo estudio proviene de la fusion de dos empresas lideres en su
ramo, una de origen mexicano con mas de 35 afios en el mercado nacional
en la venta y servicio de equipos de energia (tales como equipos UPS’s y
plantas de emergencia) con soporte a nivel nacional con sucursales en
diversas partes de la republica y con el apoyo de proveedores calificados; y
la otra empresa de origen francés con presencia mundial y con mas de 34
afos en el manejo de gestion de energia y service managment, dando origen
en el afio 2004 a una nueva empresa con el soporte y experiencia de ambas
empresas permaneciendo por mas de 5 afios en el mercado nacional.

1.2.2.- La empresa actual.

FIGURA NO. 1 INSTALACIONES DE LA EMPRESA UBICADA EN LA CIUDAD DE MEXICO
(FUENTE: Empresa)

La figura 1 muestra las instalaciones de la empresa.

La empresa actual consolida el liderazgo tanto de la empresa nacional como
la extranjera, al ofrecer servicios de service management, con presencia en
nivel nacional, con 970 empleados, la mayoria ubicados en la Ciudad de
México.



CAPITULO 1.- CONTEXTO

e Sucursales

m Matriz

A Proveedor

Obregd
Obregon

FIGURA NO. 2 UBICACION DE SUCURSALES Y PROVEEDORES PRINCIPALES
(FUENTE: Empresa)

La empresa ubica al corporativo en la Ciudad de México y cuenta con 3
sucursales (Monterrey, Guadalajara y Villahermosa) y diversos prestadores
de servicio (en Ciudad Obregon, Veracruz, Acapulco, Oaxaca) los cuales
representan una gran ventaja al atender a los clientes que se encuentran
fuera del alcance de la regién y que satisfacen las necesidades de atencion
de los clientes (Figura 2).

La empresa esta conformada de acuerdo al siguiente organigrama (Figura 3).
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| DIRECCION GRAL |

I
[ [ ]
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COORD MULTITECNICO CTAS POR PAGAR
VENTAS MULTITENICO FACTURACION
MULTITECNICO

TECNICO ESPECIALIZA

(FUENTE: Empresa)

FIGURA NO. 3 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA



CAPITULO 1.- CONTEXTO

1.2.3.- Futuro de la empresa.

Con presencia a nivel nacional y la experiencia y solidez con que cuentan
gracias a ambas empresas, los objetivos futuros de la empresa son
desarrollarse solidamente como una empresa sustentable y lider en el ramo
de la gestion de energia y facilities managment a nivel nacional.

FIGURA NO. 4 INTENCION DE EMPRESA LIDER
(FUENTE: Elaboracién propia)

1.2.4.- Cultural.
La filosofia de vida de la empresa es:

o Misién: Ofrecer soluciones integrales en la gestion
energética y de inmuebles, garantizando Ia
optimizacién técnica, econdmica y del medio ambiente
en beneficio de nuestros clientes, colaboradores y de
la comunidad.

o Vision: Ser la empresa lider en la gestion energética y
de inmuebles que contribuya al desarrollo sustentable
de nuestros clientes y colaboradores a través de la
mejora continua.

o Valores: Responsabilidad, Respeto, Honestidad,
Lealtad, Vocacion de servicio.

o Compromisos: Cumplimiento, desarrollo, proteccion
mejora continua, cuidado del medio ambiente,
innovacion integracion.



CAPITULO 1.- OBJETIVOS

1.3.- OBJETIVOS

General

Desarrollo de un proceso de mejoramiento integral de la Calidad
del servicio en el departamento de “Servicio Especializado Plantas
Eléctricas” de una empresa mediana del sector privado.

Especificos

1. Realizar el diagnoéstico integral del sistema determinando la
problemética que tiene mayor impacto para el mejoramiento de la
calidad del servicio en el sistema.

2. Desarrollar el modelo del proceso de mejoramiento integral y su
programa de aplicacion.

10



CAPITULO 2.- INTRODUCCION

CAPITULO 2

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

INTRODUCCION

El presente capitulo contiene aquellos conceptos relacionados con la Teoria
General de Sistemas (TGS), la metodologia de Planeacion — Accion
participativa D® — A (Pedn) propuesta y la Gestién de Calidad en el Servicio
que seran los temas base para la realizacion de este estudio.

Asi, la TGS se presenta como una metateoria partiendo del concepto
abstracto de buscar reglas de valores generales aplicables a cualquier sistema
(aun siendo multidisciplinario), partiendo de lo general a lo particular, que
conjuntado con la metodologia sistémica de Planeacion — Accidn participativa
D® — A (Pebn) como proceso cibernético forman una gran herramienta tedrica
y metodoldgica que permitiran un estudio mas que completo.

Los conceptos de Gestibn de Calidad en el Servicio y Servicio seran
fundamentales en este documento ya que es el medio de desarrollo de la
empresa que afronto, ya que un servicio, como un bien intangible, posee
percepciones de su Calidad que de acuerdo al criterio del cliente seran o no
aceptables.

11



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

2.1.-Marco Teorico

El presente estudio esta sustentado en los conceptos del Enfoque de
Sistemas y la Gestion de la Calidad en el servicio, los cuales se hacen
mencion en éste capitulo.

Enfoque de
Sistemas

FIGURA NO. 5 CALIDAD INTEGRAL SUSTENTABLE

Con la aplicacién en conjunto de la Gestion Total de Calidad y el Enfoque de
Sistemas sobre la empresa, la intenciébn es obtener un proceso de
mejoramiento con Calidad Integral Sustentable, que le permita desarrollarse
como tal se menciona de manera Sustentable.

2.1.1.- Mejoramiento de sistemas

El mejoramiento de sistemas es la transformacion o cambio que lleva a un
sistema mas cerca del estandar o de la condicion normal, también la
connotaciéon de que el disefio del sistema esta definido y que se han
establecido las normas para su operacion, el disefio de sistemas incluye la
transformacioén y el cambio. El disefio es un proceso creativo que cuestiona
los supuestos en los cuales se han estructurado las formas antiguas. Los
métodos cientificos que conducen hacia el mejoramiento de sistemas tienen
su origen en el método cientifico y se conocen como paradigma de la ciencia.
Aquellos que conducen hacia el disefio de sistemas, derivan de la Teoria
General de Sistemas y se conoce como el paradigma de sistemas. [Van
Gigch, 1993]

12



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

2.1.2.- El Enfoque de Sistemas

Al Enfoque de Sistemas puede llamarsele correctamente teoria general de
sistemas aplicada, y ésta esta relacionada con la Teoria General de
Sistemas (TGS).

La TGS proporciona los fundamentos tedricos al primero, que trata con las
aplicaciones, proporcionando la capacidad de investigaciéon el Enfoque de
Sistemas, investigando los conceptos, métodos y conocimientos
pertenecientes a los campos y pensamiento de sistemas.

El Enfoque de Sistemas es una metodologia de disefio, y como tal,
cuestiona la misma naturaleza del sistema y su papel en el contexto de un
sistema mayor. La primera pregunta del Enfoque de Sistemas se refiere al
proposito de la existencia del sistema, y requiere una comprension del
sistema en relacion con todos los demas sistemas mayores (Holos) y que
estan en interfaz con este mismo (extrospectiva [hacia el exterior]).

El Enfogue de Sistemas parte de lo particular a lo general, e infiere el disefio
del mejor sistema, mediante un proceso de induccion y sintesis; se esfuerza
por optimizar la eficacia del sistema total, en lugar de mejorar la eficiencia de
sistemas cercanos.

Existen cuatro areas importantes en la aplicacion del Enfoque de Sistemas
en organizaciones, que requieren una particular:

1.-Definir los limites del sistema total y del medio: el sistema total comprende
todos los sistemas que se considera afectan o se ven afectados por el
problema de que se trata, a pesar de la organizacion formal a la cual
pertenecen. Por exclusion, el medio son todos los sistemas no
incluidos en el sistema total.

2.-Establecer los objetivos del sistema: el hecho de establecer un sistema
total y los limites con su medio conllevan a implantar metas y objetivos
del mismo, el problema existente esta en el acuerdo sobre el criterio
por el cual diversos participantes juzgaran la realizacion del sistema,
ademas de que a mayor numero de sistemas los objetivos seran
diferentes.

3.-Determinar la estructura del programa y las relaciones de programas-
agentes: una estructura de programa son formas alternativas para
lograr un conjunto de obijetivos, a fin de proporcionar a los autores de
decisiones posibilidades de eleccion.

13



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

4.-Describir la administracion de sistemas: todos los autores de decisiones y
agentes involucrados en la planeacion, evaluacion, implantacion y
control de disefio de sistemas deberan trabajar en el mismo conjunto
de objetivos buscando mediante el Enfoque de Sistemas optimizar el
sistema total.

[Van Gigch, 1993]

2.1.3.- Sistema

La definicibn de un Sistema es una reunidon o conjunto de elementos
relacionados y sus elementos pueden ser conceptos, objetos, sujetos o
estructurarse por las anteriores.

Un sistema puede conformarse ademas de otros sistemas los cuales son
denominados Subsistemas. En la mayoria de los casos, podemos pensar
en sistemas mas grandes o superordinales, los cuales comprenden otros
sistemas y que llamamos el sistema total o0 Suprasistema. [Van Gigch, 1993]

Medio Ambiente

Sistema

Sub-sistema
1

Sub-sistema
2

Sub-sistema
3

Entorno
Fronteras
FIGURA NO. 6 REPRESENTACION DE UN SISTEMA

(FUENTE: Elaboracion propia)

2.1.4.- Método de D* — A (Pe6n)

El método sistémico D®> — A (Pedn) es un proceso de investigacién-accion
participativo. Tiene como contexto la filosofia y la experiencia de mas de seis
décadas de desarrollo y aplicacion global de los procesos participativos de
investigacion-acciobn o de planeacion-accion para la transformacion socio
cultural de comunidades y organizaciones. Este proceso se ha enriquecido
con la teoria sistémica cibernética de primer y segundo nivel en la que se
basan los métodos sistémicos flexibles y criticos.

14



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

El método sistémico D — A (Pedn) desglosa el proceso de planeacion en tres
etapas de gran claridad, que son la descripcion, el diagnostico y el disefio.
Incluye la descripcion para fijar la frontera del sistema en el que se va a
intervenir y su entorno, el diagnéstico integral y critico del sistema y su
contexto y el disefio como proceso radical de transformacion, pasos que son
el predmbulo de la accién y del proceso iterativo de retroalimentacion y
aprendizaje.

Este proceso metodoldgico de gran alcance vincula la investigacion y la
planeacién virtual de los sistemas abstractos que generan modelos, con su
aplicacion en el mundo real o la accidon que genera resultados tangibles en
un medio concreto. Como proceso cibernético incluye una dindmica sin fin de
retroalimentacion al comparar los modelos disefiados con la practica
realizada o accioén, bajo condiciones reales para transformar integralmente a
largo plazo a través de un proceso iterativo los modelos y la practica, con una
vision amplia en el espacio, tiempo y cultura.

[Método D3-A Pedn, 2009]

Planeacién

Descripcion
Diagnéstico
Disefo

FIGURA NO. 7 PROCESO D°*— A (PEON)
(FUENTE: [Método D® — A (Pedn), 2009])

2.1.5.- Servicio

Los servicios surgen en el sistema econdmico, porque satisfacen las
necesidades de los clientes, mejor de lo que lo harian ellos solos, ya sean
organismos u organizaciones.

15



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

El servicio es por tanto, definido entonces como el conjunto de actividades,
actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y
localizacion definida, realizados gracias a medios humanos y materiales,
puestos a disposiciéon de un cliente individual o colectivo, segun procesos,
procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico y por
tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion.

Karl Albretch, también lo conceptualiza como “el conjunto de actitudes que
determinan comportamientos orientados a satisfacer al cliente en relaciéon
con sus intereses, expectativas, necesidades y anhelos que originan una
serie de procesos para satisfacer una necesidad, realizando diferentes
funciones que el cliente no desea ejecutar y que esta dispuesto a pagar a
quien lo reemplace, este alguien analiza como satisfacer, en que
oportunidad, lugar y elementos y con qué personas”.

[El Servicio, 2008]

Las caracteristicas del servicio se presentan en el anexo A de este trabajo.

2.1.6.- Gestion de la Calidad

2.1.6.1.- Gestién de la Calidad Total (GCT o QTM)

La GCT es un modo de gestién de una organizacion, centrada en la calidad,
basada en la participacion de todos sus miembros y dirigida al éxito a largo
plazo para la satisfaccién del cliente y de las ventajas para todos los
miembros de la organizacion y para la sociedad.

2.1.6.2.- Gestion de la Calidad en el Servicio

La gestion de calidad en el servicio se fundamenta en la retroalimentacion al
cliente sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad propios
del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en la calidad, son criticas
las acciones para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios ocasionados
por los fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y
eficaz seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den en el
servicio, hasta cerciorarse de la plena satisfaccién del cliente afectado.
Inclusive debe intervenir forzosamente la direccibn general para evitar
cualquier suspicacia del cliente.
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CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

Esto inspirard confianza en los clientes y servird de ejemplo a todo el
personal para demostrar la importancia que tiene la calidad en todo lo que
hacemos.

2.1.6.3.- Herramientas de apoyo a la Gestion de la Calidad.

Existen diversas herramientas en las que la Gestion de la Calidad se apoya,
de las cuales se mencionan algunas.

Diagrama de Ishikawa Benchmarking

Diagrama de Gantt Diagrama de Paretto
Técnica de CAO/I FOODAF

Brainstorming La reingenieria de procesos
Circulos de Calidad Andlisis de coste-beneficio
Diagrama de Flujo Diagramas de Causa-Efecto
Histogramas Planillas de Inspeccion
QFD (Quality Function Deployment) Graficos de Control

AMFE (Analisis Modal de Fallos y @ Diagramas de Dispersion
Efectos) Seis Sigma

2.1.7.- Calidad Integral Sustentable.

La Calidad Integral Sustentable o Total implica la vinculacion de las
diferentes dimensiones técnicas y socio-ambientales de la Calidad como
sistema abierto. La Calidad sustentable o Cultura de la Calidad se refiere a
la estabilidad de este proceso cuando madura.
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CAPITULO 2.- MARCO METODOLOGICO

2.2.- Marco Metodologico

2.2.1.- Ciclo de Vida

En base al ciclo de vida mostrado en la figura 8, la realizacion del presente
trabajo se llevara a cabo sobre la etapa de mejoramiento y mantenimiento, ya
que el sistema esta en operacion y se busca precisamente el mejoramiento.

A
RE-INGENIERIA

MANTENIMIENTO

MEJORAMIENTO

OBSOLESENCIA

DISENO

\4

CICLODE VIDA

FIGURA NO. 8 CICLO DE VIDA
(FUENTE: [Modelo Cibernético])

Aplicando las etapas del Enfoque de Sistemas se presenta el siguiente
proceso de mejoramiento:

2.2.2.- Metodologia -D°® — A (Peén)

La metodologia propuesta es el método sistémico D® — A (Pedn) que seré la
base del presente estudio proporcionando un panorama general de estudio
apoyado con herramientas de Gestion de Calidad para detallar los procesos
de Descripcion — Diagnéstico — Disefio.

Asi el método D*— A (Pedn) propone la elaboracién en dos grandes etapas,
Planeacién — Accidn, representada en la Figura 9.
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CAPITULO 2.- MARCO METODOLOGICO
ETAPA 1
DESCRIPAON sz;r;ai:o?gf;% c()j_eCljlrtri\Jr:zformacién como sistema abierto
PLANEACION DIAGNOSTICO iz];]z; runr; diagndstico integral interpretativo del sistemayy
DISNO Genera el disefio de solucionesintegradas
ETAPA 2
AGOON IMPLEMENTACION Propone laimplementacion del modelo

FIGURANO. 9 ETAPAS DEL METODO D*A-PEON

(FUENTE: Elaboracién propia)

La Figura 9 muestra que la primera etapa de Planeacién esta compuesta por
la Descripcion — Diagnostico — Disefio y la segunda etapa de Accidén estara
respaldada por la implementacion del modelo.

De lo anterior se propone la conjuncién con las herramientas de Gestion de
Calidad quedando representada en la Tabla 1.

TABLA NO. 1 METODO D°A-PEON
(FUENTE: Elaboracién propia)

ETAPA PROCESD ACCION HERRAMIENTA RESULTADO
IDENTIFCAQON HoLoS PRESENTARA LA EMPRESA, IDENTIHCARY
BEOTRSIEN DEL SSTEMA ORGANIGRAMAS DELIMITAR FRONTERAS
INFORMACION DE LA BVIPRESA
DIAGNOSTICO OBTENQON Y RECOLECOON DEDATOS w;nvgﬁﬁo RECOLECOION DEINFORMAQON
PLANEAQON
0 CAOS IDENTIFCAR LA PROBLEMATICA DEMAYOR
SISDEDATOS LLUVIA DEIDEAS IMPACTO Y B AREA DE DONDE PROVIENE
DISSNO _
MODELAQON
APOYO DELOS
PROPUESTA EXPERTOS TEORQOS PRESENTAQON DELMODELO
DELMODEO
PLAN
PROGRAMA
ACOON IMPLEVIENTACION A CONSIDERACION DELA DIRECOION Y/ O ALTA GERENCA
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CAPITULO 2.- MARCO METODOLOGICO

2.2.3.- Modelos de Mediciéon de la Calidad en el Servicio

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen
sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de
servicio proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a
cuota de mercado, productividad, costes, motivacion del personal,
diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos
clientes, por citar algunos de los mas importantes.

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el ambito de los servicios, puesto que, al hecho
de que la calidad sea un concepto aun sin definir hay que afadirle la
dificultad derivada de la naturaleza intangible de los servicios.

Asi diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la
calidad de servicio siendo el modelo SERVQUAL (PARASURAMAN,
ZEITHAML Y BERRY, 1985, 1988) y el SERVPERF (CRONIN Y TAYLOR,
1992) los que mayor numero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el
tema. La principal diferencia entre ambos modelos se centra en la escala
empleada: el primero utiliza una escala a partir de las percepciones y
expectativas mientras que el segundo emplea Unicamente las percepciones.

Para mayor informacion referirse al anexo B de este trabajo.

El presente trabajo emplea el método SERVQUAL por considerarlo mas
acorde y facil a la investigacion realizada.

COMUNICACION NECESIDADES EXPERIENCIAS COMUNICACION
BOCA-0OIDO PERSONALES PASADAS ES EXTERNA

EXPECTATIVAS

DIMENSIONES DE CALIDAD

«.- Elementos Tangibles

«.- Fiabilidad

«.- Capacidad de respuesta
«.- Seguridad

«.- Empatia

CALIDAD DE SERVICIO

PERCEPCIONES

FIGURA NO. 10 MODELO SERVQUAL
(FUENTE: ZEITHAML, PARASURAMAN Y BERRY, 1993)

[Medicion de la Calidad]
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CAPITULO 3.- INTRODUCCION

CAPITULO 3

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

INTRODUCCION

Este capitulo desarrolla de manera sistémica y con fundamentos en la TGS la
etapa primera (Planeacién) de la metodologia D®> — A (Pedn) que esta
compuesta por la seccion de Descripcidon que ubica a la empresa como un
sistema y sus departamentos como sub-sistemas marcando sus fronteras
(limites) con su entorno que sera esta frontera nuestro limite de estudio; el
Diagndstico que se lleva a cabo con la ayuda de las herramientas de Gestion
de Calidad, de los expertos practicos y teoricos involucrados en el sistema
mismo y a toda la informacion posible que sea recuperada para encontrar
mediante el andlisis, lluvia de ideas y consideraciones, aquellos puntos que
impactan al sistema para lograr los objetivos de mejoramiento de la calidad;
y por ultimo la propuesta de un Disefio que pretende mejorar al sistema que
se forma a partir de los consideraciones de mejora de aquellos actores
involucrados y que afrontard y mejorara aquellos puntos que son motivo de
la baja Calidad del Servicio.
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CAPITULO 3.- DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

El desarrollo de la metodologia propuesta D* — A (Pe6n) presentada en la
Tabla 1, se aplica asi en los pasos de la metodologia.

3.1.- Etapa 1 — Descripcion

La parte de descripcion esta representada en el contexto por lo que mediante
el Enfoque de Sistemas se definen los limites del sistema.

3.1.1.- Definicion de limites

El sistema esta definido como se muestra en la Figura 11.

mm———

-~ SISTEMA (S) \\
y
y

4

{
I
[

> EMPRESA

\

N

N\

FIGURA NO. 11 DEFINICION DE LIMITES DEL SISTEMA
(FUENTE: Elaboracion propia)

En la Figura 12 se representa de manera holistica y en mayor detalle al
sistema que esta representado por la misma empresa y a los subsistemas
representando los departamentos existentes considerando ademas la
influencia de los elementos externos (proveedores y clientes).
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CAPITULO 3.- DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

SISTEMA S
CONTEXTO o
SUPRA-SISTEMA P o

- EMPRESA T~
P ~
P ~
P N
y SUB-SISTEMA N
ss1 \

Y
y/ SUB-SISTEMA
7 OPERACIONES ss3 \
i |
|

[ COMERCIAL ]

-~

SUB-SISTEMA /
SS2 /

FINANZAS 4

SUB-SISTEMA
Ss4

PROVEEDOR

FIGURA NO. 12 DETALLE DEL SISTEMA NIVEL 2
(FUENTE: Elaboracién propia)

El area de servicio en donde se llevara a cabo el desarrollo del presente
trabajo se ubica en el sub-sistema SS1 (Operaciones) por lo que se presenta
a mayor detalle holistico el area de servicios, Figura 13.

CONTEXTO

——— i,

SUPRA-SISTEMA - -~ _
_ -~ EMPRESA SISTEMA S ~ ~<
” - - T - — ~
e _ -~ DIRECCIONDE  ~~_ RN
e - ~ Y
, . OPERACIONES N .
’ . SUB-SISTEMA N N
’ 4 ss1 A \
7 4
/ /

SUB-SISTEMA
S1-Ss1

SUB-SISTEMA
S§2-SS1

] SERVICIO
| PLANTAS SERVICIO
\ ELECTRICAS UPS’s
\ L § /
\ \ ; 1€—( PROVEEDOR
\ \\ SUB-SISTEMA /i)
N 9 $3-5S1 ,
S 7 4
N - SERVICIO 7
RPN AIRE A A
~ ~ ~ - i ”
s ~ = -7
~ -

FIGURA NO. 13 DETALLE DEL SUB-SISTEMA 1 OPERACIONES
(FUENTE: Elaboracién propia)

Lo anterior determina las fronteras del proceso de investigacion, siendo el
departamento de Servicio Plantas Eléctricas como sistema identificado.
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CAPITULO 3.- DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.2.- Etapa 2 — Diagndstico

3.2.1.- Obtencion y recoleccion de datos

Partiendo de la necesidad de mejorar la participacion de la empresa se hace
una recoleccion de informacion acerca de su situacion mediante entrevistas e
informacion que ya maneja la empresa.

Desarrollando asi la segunda etapa de la metodologia propuesta.

TOTAL DE SERVICIOS REALIZADOS

200

10 /\\

160 /\/ .\/\

140 / i \ —— ARO2007

120 / /\ —e— ANO 2008
\ ANO 2009

100 ’// ™ g \

80 M L= _o

60 \
~

40 T T T T T T T T T T T —
Ehe Feb Ma Abr May dn Jul Ago Sp Oct Nov Dic

FIGURA NO. 14 TOTAL DE SERVICIOS PRESTADOS DURANTE EL PERIODO 2007-2009
(FUENTE: Empresa)

Como lo muestra la figura 14 se observa una disminucién en la cantidad de
servicios realizados, disminucion que tiene tendencia desde el afio 2007.

Con el apoyo de la herramienta de Gestion de Calidad y desarrollando sobre
el modelo D®— A (Pedn), se tiene:

3.2.2.- Modelo SERVQUA

Empleando el modelo SERVQUAL adecuado a la empresa para la
identificacion de las situaciones problematicas (anexo C) se obtiene
informacion relevante.
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CAPITULO 3.- DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

De las encuestas realizadas se obtuvo informacién relevante De ese
cuestionario se recolecta la informacion del afio 2007 — 2008 — 209 notando
un aumento de quejas y disminucibn en los servicios otorgados,
presentdndose a través de 10S “INDICADORES DEFICIENTES DE SERVICIOS”
prestando mayor interés al departamento de “ Servicio Especializado Plantas
Eléctricas” y a su relacion con otras éareas de la misma empresa
considerando ademas aquellos elementos externos (clientes y proveedores)
gue son parte del proceso de Calidad al cliente.

La figura 14 nos muestra la comparacion entre cantidad de servicios
otorgados entre los afios 2007 — 2008 — 2009 y la Figura 15 muestra la
disminucién de la Calidad en ese mismo periodo.

PORCENTAJE DE CALIDAD EN SERVICIOS

100

95
90 -+
85 %./\
o \\k —e— 942007
—8— % 2008
75
%2009

70

65
60

Ehe Fb Mz Abr May dn Ql Ao Sp Oct Nov Dic

FIGURA NO. 15 DISMINUCION DEL PORCENTAJE DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
(FUENTE: EMPRESA)

El reflejo de estas graficas hace notar a la empresa la atencion que debe
poner para disminuir los indicadores de deficiencia.

3.2.3.- Vision Rica

El mismo cuestionario (figura C1) arroja los resultados de la Figura 16:
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Graficando los porcentajes de la Figura 16 obtenemos la Figura 17.

FIGURA NO. 16 PORCENTAJE DE CALIDAD EN EL SERVICIO
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FIGURA NO. 17 GRAFICA DE INDICADORES DE DEFICIENCIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

(FUENTE: Empresa)
Las barras que se observan bajo la Figura 17 daran la pauta al analisis.



CAPITULO 3.-

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.3.- Etapa 3 — Disefio

3.3.1.- Analisis de la informacion

Agrupando los “Indicadores de Deficiencia” sobresalientes de la Figural7 se
analizan de acuerdo a los actores involucrados, el anexo D se desarrolla el
analisis de las tablas, lo cual permite presentar la Tabla D6.

TABLA D6. INDICADORES DE DEFICIENCIA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

(FUENTE: Empresa)

FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO
(LIMPIEZA, ACTITUD)

IMPUNTUALIDAD

TECNICOS

AREA SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS
INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES LIDER FALTA DE JUNTAS EFECTIVAS DE TRABAJO ENTRE ALRTA DIRECCION Y COORDINADORES

FALTA DE PLANEACION
FALTA PLAN DE TRABAJO DIARIO

m IMPUNTUALIDAD o P

% COORDINADOR EXCESIVOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS ENTRE AREAS

S INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

<

E FALTA COMUNICACION ENTRE TECNICOS Y LIDERES

a

(e}

g DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE FALTA DE INCENTIVOS

<

8 FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

FALTA DE COMUNICACION CON LOS LIDERES, COORDINADORES Y TECNICOS

FALTA PROGRAMA MOTIVACIONAL

La Tabla D6 nos muestra los puntos principales que debemos atender.

3.3.2.- Modelacién conceptual

La modelacion del proceso de mejoramiento se desarrolla en el Anexo

dando por resultado la tabla E1.

TABLA E1 PROPUESTA DE LOS EXPERTOS TEORICOS/ PRACTICOS

(FUENTE: Elaboracion propia)
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CAPITULO 3.- DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
PLAN
ETAPA
INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS ALTERNATIVA ACTIVIDAD PROPUESTA
a.- Notificacién via email a los involucrados
. Falta de juntas efectivas de trabajo entre la]Generar juntas efectivas de trabajo con la| B= Elabgram_éln B2 (SRS D GE RS Y EVAEES CAT
Lider la Direccién

DISENO

alta Direccién y Coordinadores

alta Gerencia / Direccion de area

C.-

Aviso a los colaboradores sobre los acuerdo con
la Direccién

Coordinador

Implementar Agenda de Actividades diarias,
Reporte de avance de actividades técnicas

a.- Realizar agenda de actividades diaria de servicios

(avances / pendientes)

Falta de planeacion - . b.- Recepcién diaria de reportes de servicio
/  administrativas y  conformar la| P " N
rogramacion semanal c.- Andlisis de pendientes y trabajos
prog d.- Elaborar reportes de quejas y avances para la gerencia
a.- Elaborar agenda de actividades semanal/mensual de

Falta plan de trabajo diario con el cliente

Implementar Agenda de Actividades diarias
para conformar la programaciéon semanal

b.-

servicio/avances/pendientes del cliente
Elaborar agenda de programacion de servicios

Excesivos tramites administrativos entre
areas

con el cliente (programacion) c.- Comunicacién oportuna con el cliente sobre el status de
su servicio
a.- Realizar diagramas de procesos
Revision y andlisis de procesos|b.- Realizar juntas efectivas entre las areas involucradas

administrativos mediane diagramas de|
flujos para la simplificacién de tramites

y proveedres

.- Analizar y simplificar los procesos para hacerlos

6ptimos

Falta de procedimentos de trabajo

Elaboracién de procedimientos de trabajo
para la base técnica (registros de
materiales, gastos, etc)

a.- Elaborar manual de procedimientos entre las areas

adminsitrativas / coordinacion

Falta comunicién entre personal técnico Y|
Lideres

Generar juntas efectivas de trabajo con laj
base técnica para analizar avances |
trabajos

)

b.-

.- Realizar juntas efectivas de trabajo conla base técnica

Porponer pizarra informativa de las juntas realizadas

Tecnico

Falta de incentivos

N N P - |as
Propner incentivos econémicos, 0 premios

al trabajor por buen desempefio

b.-

- Proponer bonos de productividad / desempefio

Porponer dias de descanso

.- Proponer reconocimientos

Falta de procedimientos de trabajo

Elaboracién de procedimientos de trabajo
para la base técnica (registros de
materiales, gastos, etc)

Falta de comunicacién con los lideres,
personal Técnico

a.- Elaborar manual de procedimientos entre las areas

adminsitrativas / técnicas

Generar juntas efectivas de trabajo con la| 2

base técnica para analizar avances Y|
trabajos

- Proponer la participacién del personal técnico mediante

un buzén de sugerencias

b.- La programacion debera permitir al personal ténico estar

en las juntas

Falta programa motivacional

Proponer cursos de superacion personal

a.-

Proponer cursos de superacion personal

El proceso o0 modelo desarrollado bajo la metodologia propuesta no concluye
en la tabla E1, sino que una vez implementadas las mejoras, la misma
metodologia propone su iteracién y recursividad (Figura no. 7.- [Proceso D* —
A (Pedn)]) con lo cual se verificaria la viabilidad de los cambios realizados
permitiendo asi un nuevo andlisis con lo que se podrian obtener nuevos
puntos que impacten sobre los objetivos planteados y sean mejorados de
una manera Integral, obteniendo asi un mejoramiento sustentable sobre el
sistema.

De manera general el modelo se describe de manera grafica en la figura
siguiente:
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

CAPITULO 3.-

CONTEXTO

DIRIGIDO A yr

PUNTOS
DE

NECESIDAD
DE SERVICIO

2 CcoMo

GENERA

BUSCANDO
SATISFACER A

INVOLUCRANDO

PROVEEDORES

FIGURA NO. 18 MODELO PROPUESTO
(FUENTE: Elaboracién propia)

APLICADO

SISTEMA
DE CALIDAD

OPORTUNIDAD

GENERANDO

ANALIZADOS

COMO

OBJETIVOS
DE
CAMBIO

ENFOCADOS A

AREAS EN
CONFLICTO

ANALIZANDOLO
MEDIANTE
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CONCLUSIONES

CONCLUSION

ESPECIFICA

OBJETIVO ESPECIFICO

Realizar el diagnostico integral del sistema determinando la problematica que
tiene mayor impacto para el mejoramiento de la Calidad en el sistema.

CONCLUSION ESPECIFICA

Se identificd dentro del sistema (empresa) aquel sub-sistema (Departamento
de Servicio Especializado) que mediante el analisis e informacion recopilada
de los mismos clientes, se determinan las problematicas que tienen la mayor
influencia sobre el desempefio del sistema (empresa):

* Impuntualidad

= |ncumplimiento en fecha acordadas

= Dudas al momento de atender al cliente

= Falta conocimientos durante el servicio

= Falta de calidad en el servicio (limpieza, actitud)

De la lluvia de ideas obtenida, se proponen en conjunto de los expertos
tedricos y practicos resultados concretos que permitiran mejorar la Calidad
en la atencién en el servicio.

30



CONCLUSIONES

OBJETIVO ESPECIFICO

Desarrollar el modelo de mejoramiento y presentar la propuesta de
aplicacion.

CONCLUSION ESPECIFICA

El modelo propuesto elaborado con la participacion de los expertos tedricos y
practicos los hace un disefio integral, su aplicacion permitira el mejoramiento
de la atencion al cliente y el mejoramiento de la empresa bajo una Calidad
Integral Sustentable.

La Metodologia aplicada es recursiva y sistémica por lo que podran
analizarse los resultados y su aplicacion continuamente hasta conseguir la
mejora de la calidad en el servicio, permitiendo a la empresa buscar alcanzar
sus objetivos.

31



RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES

1.- La elaboracion de presupuestos del programa de mejoramiento en las
distintas etapas de su desarrollo.

2.- Validar con la Direccion el Plan — Programa — Presupuesto para la
instrumentacién del mismo.

3.- Llevar a la practica el plan de mejoramiento continuo.

4.- Evaluar los resultados y mejorar el Plan — Programa — presupuesto en
sus distintas etapas de aplicacion definidas por la alta gerencia.

5.-Expandir el modelo a las demas areas de la empresa e incluirse a otras
organizaciones similares.
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ANEXO A

ANEXO A.- Caracteristicas del Servicio

A.1l.- Caracteristicas del servicio

Resulta imprescindible y fundamental mencionar las caracteristicas que
tienen los servicios ya que con ellas se diferenciaran los servicios de los
bienes.

—

Intangibilidad: Estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse
ni olerse; no se pueden inventariar, patentar, ser explicados o
representados, incluso medir su calidad antes de la prestacion.

Heterogeneidad: (o Variabilidad) Dos servicios similares nunca
seran idénticos o iguales, por varios motivos.

CARACTERISTICAS Insepargbl lidad: Enlos §eN|<:Jos la producciény el consumo son
parcial o totalmente simultdneos.

DEL SERVICIO

Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, por la
simultaneidad entre producciony consumo. La principal
consecuencia de esto es que un servicio no prestado,

no se puede realizar en otro momento.

Ausencia de Propiedad: Los compradores de servicios adquieren
un derecho, (a recibir una prestacion), uso, acceso o arriendo de

algo, pero no la propiedad del mismo.
FIGURA NO. A1 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

(FUENTE: Elaboracion propia)

A.2.- Principios del Servicio

Para llevar a cabo un servicio son necesarias las bases fundamentales, es
decir, los principios del servicio los cuales pueden servir de guia para
adiestrar o capacitar a los empleados encargados de esta vital actividad, asi
como proporcionar orientacion de cémo mejorar. Estas bases son los
Principios del Servicio, los cuales se dividen en Principios Basicos del
Servicio y Principios del Servicio al Clientes, los cuales se detallan a
continuacion.

A.2.1.- Principios Basicos del Servicio

Los principios basicos del servicio son la filosofia subyacente de éste, que
sirven para entenderlo y a su vez aplicarlo de la mejor manera para el
aprovechamiento de sus beneficios por la empresa.
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—

Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir.

Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfactores
mas que productos.

Actitud positiva, dindmica y abierta: Esto es, la filosofia de “todo
problematiene una solucién”, si sabe buscar.

PRINCIPIOS BASICOS DEL

SERVICIO Bases éticas: Es inmoral cobrar cuando no se ha dado nada ni se va

adar.

Caréacter de Buen Servidor: es quien dentro de la empresa se
encuentra satisfecho, situacion que lo estimula a servir con gusto
alos clientes.

En instituciones de autoridad, se plantea el caracter autoritario (el
poder) y el democratico (el servicio): En el primero existe el

riesgo de la prepotenciay del mal servido.
FIGURA NO. A2 PRINCIPIOS BASICOS DEL SERVICIO

(FUENTE: Elaboracién propia)

A.2.2.- Principios del Servicio al Cliente

Existen diversos principios que se deben seguir al llevar a cabo el servicio al
cliente, estos pueden facilitar la vision que se tiene acerca del aspecto mas
importante del servicio, EL CLIENTE.

—

1.- Hacer de la calidad un habito y un marco de referencia.

2.- Establecer las especificaciones de los productos y servicios de
comun acuerdo con todo el personal, clientes y proveedores.

3.- Sistemas, no sonrisas. Es decir garantizar que el trabajo resulte
bien a la primera con ayuda de los sistemas

4.- Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades de los
clientes.

5.- Dar libertad de accion a todos los empleados que se tenga trato
con sus clientes, es decir autoridad para atender sus quejas.

6.- Preguntar a los clientes lo que quieren y darselo una y otra vez,

PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL para hacerlos volver.

CLIENTE 7.- Prometer menos, dar mas. Los clientes esperan el cumplimiento
de su palabra.

8.- Mostrar respeto por las personasy ser atentos con ellas.

9.- Reconocer en forma explicita todo esfuerzo de implantaciéon de
una cultura de calidad. Remunerar a sus empleados como si
fueran sus socios (incentivos).

10.- Imitar a los mejores para apropiarse de sus sistemas, para
después mejorarlos.

11.- Alentar a los clientes a que digan todo aquello que no les guste,
asi como manifiestenlo que si les agrada.

\12.— No dejar esperando al cliente por un servicio.

FIGURA NO. A3 PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL CLIENTE
(FUENTE: Elaboracién propia)

[El servicio y sus principios]
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ANEXO B.- Modelos de medicion de la Calidad
en el Servicio

B.1.- MODELO GAP

Auln asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector
terciario y su busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar
posibles definiciones y disefiar modelos sobre la misma (BUTTLE, 1996). En
la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusion es el
denominado Modelo de la Deficiencias (PARUSARAMAN, ZEITHAML Y
BERRY, 1985,1988) en el que se define la calidad de servicio como una
funcidn de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre
el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. Los autores sugieren que reducir o
eliminar dicha diferencia, denominada GAP 5, depende a su vez de la
gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro
deficiencias o discrepancias (FIGURA C1). A continuacion se analizan los
cinco gaps propuestos en el trabajo origen y sus consecuencias
(PARASURAMAN, BERRY Y ZEITHAML, 1991; ZEITHAML Y BITNER,
1996).
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PERCEPCION DE LOS
DIRECTIVOS SOBRE
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FIGURA NO. B1 DESCRIPCION DE GAPS
(FUENTE: [PARASURAMAN, BERRY Y ZEITHAML, ZEITHAML Y BITNER, 1985])

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
que la empresa tiene sobre esas expectativas. Una de las principales
razones por las que la calidad de servicio puede ser percibida como
deficiente es no saber con precision que es lo que los clientes esperan. El
GAP 1, Gap de Informacion de Marketing, es el Unico que traspasa la
frontera que separa a los clientes de los proveedores del servicio y surge
cuando las empresas de servicios no conocen con antelacidbn que aspectos
son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales son imprescindibles
para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestacion se requieren
para ofrecer un servicio de calidad.
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GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad. Hay ocasiones
en las que aun teniendo informacion suficiente y precisa sobre qué es lo que
los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas
expectativas. Ello puede ser debido a que las especificaciones de calidad de
los servicios no son consecuentes con las percepciones que se tienen acerca
de las expectativas de los clientes. Es decir que las percepciones no se
traducen en estandares orientados al cliente.

Que se sepa lo que los consumidores quieren, pero no se convierta ese
conocimiento en directrices claras y concisas para la prestacion de los
servicios puede deberse a varias razones: que los responsables de la fijacion
de estdndares consideren que las expectativas de los clientes son poco
realistas y no razonables, dificiles por tanto de satisfacer, que asuman que es
demasiado complicado prever la demanda; que crean que la variabilidad
inherente a los servicios hace inviable la estandarizacion; que no hay un
proceso formal de establecimiento de objetivos o que se fijen los estandares
atendiendo a los intereses de la empresa y no de sus clientes.

GAP 3. Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio
realmente ofrecido. Conocer las expectativas de los clientes y disponer de
directrices que las reflejen con exactitud no garantiza la prestacion de un
elevado nivel de calidad de servicio. Si la empresa no facilita, incentiva y
exige el cumplimiento de los estandares en el proceso de produccion y
entrega de los servicios, la calidad de éstos puede verse dafiada. Asi pues,
para que las especificaciones de calidad sean efectivas han de estar
respaldadas por recursos adecuados (persona, sistemas y tecnologias) y los
empleados deben ser evaluados y recompensados en funcion de su
cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras en las siguientes
causas: especificaciones demasiado complicadas o rigidas, desajuste entre
empleados y funciones, ambigliedad en la definicibn de los papeles a
desempeiar en la empresa, especificaciones incoherentes con la cultura
empresarial 0 empleados que no estan de acuerdo con ellas y se sienten
atrapados entre los clientes y la empresa, lo que da lugar a conflictos
funcionales; inadecuados sistemas de supervision control y recompensa,
tecnologia inapropiada que dificulta que las actuaciones se realicen conforme
a las especificaciones, ausencia de sentimiento de trabajo en equipo o falta
de sincronizacion de la oferta y la demanda.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes
sobre él. Este gap significa que las promesas hechas a los clientes a través
de la comunicacion de Marketing no son consecuentes con el servicio
suministrado. La informacion que los clientes reciben a través de la
publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacién
puede elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultaras mas dificil.
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Este modelo muestra como surge la calidad de los servicios y cuales son los
pasos que se deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte
superior se recogen aspectos relaciones con el cliente o usuario, el cual en
funcién de sus necesidades personales, sus experiencias previas y las
informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre el servicio
que va a recibir. La parte inferior incluye sobre el servicio que va a recibir. La
parte inferior incluye fendmenos relativos al proveedor del servicio,
concretamente se expone como las percepciones de los directivos sobre las
expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que tomar la
organizaciéon sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el
momento de su comunicacién y entrega.

GAP 5: Finalmente, observamos como la existencia de una deficiencia de la
calidad percibida en los servicios puede estar originada por cualquiera de las
otras discrepancias o una combinacion de ellas. Luego la clave para cerrar el
GAP 5, la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
consumidores, esta en cerrar los restantes gaps del modelo:

GAP 5= f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

En un trabajo complementario a los mencionados (ZEITHAML, BERRY Y
PARASURAMAN , 1988), los autores amplian el modelo original,
profundizando en las causas o factores que provocan cada uno de los cuatro
Gaps anteriormente sefialados y determinan su tamafo, estableciendo un
conjunto de hipétesis que se recogen de forma resumida en la Figura C2.
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ORIENTACION A LA INVESTIGCION DE
MERCADOS ()

COMUNICACION ASCENDENTE ()

NIVELES DIRECTIVOS (+)

COMPROMISO DE LA DIRECCION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO ()

ESTABLECIMENTO DE OBJETICOS (-)

ESTANDARIZACION DE TREAS ()

PERCEPCION DE FACTBILIDAD ()

GAP 1 DISCREPANCIA ENTRE
EXPECTATIVAS DE CLUENTES Y
PERCEPCIONES DE LOS DIRECTVOS
SOBRE TALES EXPECTATVAS

GAP 2: DISCREPANCIA ENTRE LAS
PERCEPCIONES DE LOS DIRECTVOS
SOBRE EXPECTATVAS DE LOS CLENTES
Y ESPECIFICACIONES DE CALIDAD

TRABAJO EN EQUIPO (5)

AJUSTE EMPLEADO/PUESTO TRABAIO (-)

AJUSTE TRABAJO / TECNOLOGIA (-)

CONTROL PERCIBIDO (-)

GAP 5: DISCREPANCIA ENTRE
PERCEPCIONES Y EXPECTATIVAS DE
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS CLENTES

SIST. DE SUPERVISION Y CONTROL (-)

CONFLICTO DE ROLES (+)

AMBIGUEDAD DE ROLES (+)

COMUNICACION HORIZONTAL (-

—

PROPENSION A PROMETER EN
EXCESO (+)

GAP 3. DISCREPANCA ENTRE LAS
ESPECIACACIONES DE CALDAD Y EL
SERVICIO REALMENTE OFRECIDO

GAP 4: DISCREPANCIA ENTRE EL
SERVICIO Y LO QUE SE COMUNICAA LOS
CLIENTES SOBRE EL

>

FIGURA NO. B2 MODELO AMPLIADO DE CALIDAD DE SERVICIO
(FUENTE: ZEITHAML, BERRY Y PARASURAMAN, 1988)
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Nota: el simbolo (+) indica que, de acuerdo con los autores, el factor de que
se trate se relaciona positivamente con el gap analizado, mientras el simbolo
(-) sefiala que la relacion es negativa.

El Modelo de las deficiencias tiene su fortaleza frente a otros similares por
que reune todos los aspectos basicos de una manera sintética y facil de
comprender y aplicar. Estudiosos en el tema realizan una comparacion entre
dos tendencias desarrolladas en cuanto a calidad de servicio se refiere, la
escuela norteamericana y la escuela noérdica. La sintesis de los modelos
desarrollados contempla 5 Gaps basicos que pueden ser resumidos de la
siguiente manera (Fernandez, Serrano, Sarabia, 1997).

GAP Estratégico (GAP 1)

La primera fase del proceso estratégico, fase de analisis, incluye tanto el
diagnéstico —interno y externo - de la empresa en relacion con la calidad
como la consideracion de la misién, valores y objetivos de los distintos
grupos que la integran (Cuervo, 1995). Por lo tanto, este primer gap
recogeria las discrepancias o inconsistencias entre la eleccion de la empresa
sobre cuales son sus prioridades competitivas y los aspectos de la oferta
global del servicio que son considerados prioritarios por sus clientes. Estos
ultimos se concretan en las dimensiones de calidad mas relevantes para los
mismos.

GAP Técnico de disefio (GAP 2)

Continuando con el proceso estratégico, es necesario formular la estrategia
en los diferentes niveles (corporativo, competitivo y funcional) para luego
proceder a planificar los aspectos técnicos o tangibles del servicio en
consonancia con las prioridades estratégicas previamente seleccionadas. En
consecuencia este segundo gap surgiria cuando la empresa no es capaz de
traducir en su proceso de formulacién y planificacion estratégica los aspectos
claves para el cliente en especificaciones de servicio, o dicho de otra
manera, cuando el disefio del servicio no se ajusta a las expectativas y
necesidades del cliente.

Gap Funcional o de Ejecucién (GAP 3).

La implantacion de la estrategia seria el paso siguiente, con lo que este gap
puede entenderse como la diferencia entre el servicio planificado y el
efectivamente realizado. Para minimizar este gap resulta esencial que la
empresa haya sido capaz, en la fase anterior, de establecer unos estandares
que respondan a las expectativas de los clientes pero que también sean
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realizables por parte de la empresa, teniendo en cuenta la dotacion de
recursos tangibles e intangibles, disponibles en la misma. No hay que olvidar
que, de acuerdo con la actual vision de la empresa basada en los recursos,
la obtencién de resultados dispares por parte de empresas que han
formulado una misma estrategia puede explicarse por sus diferentes
capacidades a la hora de gestionar dicha estrategia (Fernandez y Suares,
2001).

Gap de Relaciones Externas (GAP 4).

Para cerrar el ciclo estratégico no basta con el proceso de control implicito en
el gap de ejecucion, sino que seria necesario incorporar el efecto que sobre
las expectativas de los clientes tiene la discrepancia que puede existir entre
la imagen corporativa, en relacion con la calidad, que la empresa transmite al
conjunto de agentes externos y el servicio que realmente es capaz de
ofrecer. En este sentido la imagen corporativa se configura no sélo como
resultado de las actividades tradicionales de marketing sino también a partir
de multiples formas de influencia en el exterior (aspectos sociales, culturales,
competitivos, etc.). Este gap incorpora una orientacion hacia el cliente propia
de la filosofia de la calidad pero que ha venido recibiendo escaso interés en
el d&mbito de la direccibn de empresas (Llorens, 1996). Con él se estaria
estableciendo un proceso de feed-back que nos devolveria al gap
estratégico.

Gap Global (GAP 5).

Finalmente el gap global es el resultado de la inadecuada gestion de los
cuatro anteriores y se plasma en la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes.

Una vez establecida esta primera definicibn de los gaps del modelo
estratégico de gestion de calidad, el paso siguiente, previo a la
operativizacién del mismo, es identificar los principales factores que influyen
en cada uno de los gaps. (Tabla B1).
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TABLA NO. B1 MODELO ESTRATEGICO DE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIOS
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA, 1997)

GAP FACTORES

Diagnéstico Estratégico.

Cantidad y Calidad de la Informacién disponible sobre expectativas

GAP ESTRATEGICO .
de clientes.

Compromiso de la direccion con la calidad.

] Procesos de formulacion y planificacion estratégica de la calidad
GAP TECNICO
Disefio organizativo de la empresa

Tipo de cultura y liderazgo empresarial

GAP FUNCIONAL Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de

especificaciones

Veracidad de la comunicacién externa

GAP RELACIONES Coordinacion con integrantes cadena de valor

EXTERNAS
Disponibilidad informacion sobre efectos de la estrategia en imagen
corporativa
GAP GLOBAL 2 (gap estratégico, gap técnico, gap funcional, gap relaciones

externas)

El gap estratégico depende de la calidad del diagndstico o analisis
estratégico realizado por la direccion de la empresa. Habida cuenta que en
esta fase es necesario no soOlo contemplar los aspectos externos —con
especial referencia a la informacidén sobre las expectativas de los clientes,
tanto reales como potenciales, y los aspectos de la oferta global
considerados prioritarios por ellos- sino también los internos —dotacion de
recursos y capacidades de la empresa que condiciona, entre otros factores,
la viabilidad de las diferentes alternativas estratégicas; sistema de calidad
actual y sus caracteristicas; valores, objetivos y prioridades de la compafiia -
.El gap técnico, por su lado, estaria condicionado por los procesos de
formulacién y, sobre todo, de planificacion se especifican tanto los objetivos a
alcanzar como los medios a emplear para ello, tanto tangibles como
intangibles. Estas decisiones estan indisolublemente unidades a las de
estructura y disefio organizativo en todas sus dimensiones.

El gap funcional se ve influido por dos cuestiones muy diferentes. Por una
parte, el tipo de cultura y liderazgo existente dentro de la empresa que va a
condicionar la actitud, disponibilidad, motivacién, comportamiento, etc. del
personal de la empresa y, muy especialmente, de aquel que esta en contacto
directo con el cliente. Todos estos aspectos son esenciales de cara a la
ejecucion o prestacion efectiva del servicio. El disefio del sistema de
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comunicaciones internas, muy vinculado al gap anterior, resulta igualmente
vital en el funcional. Por otra parte, para poder conocer el servicio
efectivamente prestado es imprescindible disponer de mecanismos de
medicién y control del cumplimiento de las especificaciones de calidad, con
una orientacion claramente preventiva y de mejora continua.

El gap de relaciones externas incluye factores en los dos sentidos de la
comunicacién externa. En la circulacion de informacion hacia el exterior es
imprescindible que la empresa transmita confianza en que es capaz de
cumplir lo que promete a sus clientes. Igualmente, debe ser capaz de
transmitir con claridad al resto de integrantes de la cadena de valor sus
prioridades en materia de calidad. En el otro sentido, la empresa debe ser
capaz de obtener informacion cierta sobre los efectos que en la imagen
corporativa, e indirectamente en las expectativas y preferencias de los
clientes, tienen sus actuaciones a todos los niveles.

El gap global, como ya se ha comentado, es el que surge como
consecuencia de los gaps anteriores. Por lo tanto, resulta imprescindible que
la direccién de la empresa realice una adecuada gestion de todo el proceso
que permita minimizar los diferentes gaps e, indirectamente, el gap global.

B.2.- MODELO SERVQUAL

Dada la creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del
aumento de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En
ella se han tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afos, uno
de los cuales ha sido la media de la calidad de servicio.

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la
calidad de servicio siendo el SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML Y
BERRY, 1985, 1988) y el SERVPERF (CRONIN Y TAYLOR, 1992) los que
mayor numero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el tema. La
principal diferencia entre ambos modelos se centra en la escala empleada: el
primero utiliza una escala a partir de las percepciones y expectativas
mientras que el segundo emplea Unicamente las percepciones.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia
de literatura que tratase especificamente la problematica relacionada con al
medida de la calidad del servicio manufacturados. En la figura B3 se resume
el modelo.
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COMUNICACION NECESIDADES EXPERIENCIAS COMUNICACION
BOCA - OIDO PERSONALES PASADAS ES EXTERNA

DIMENSIONES DE CALIDAD EXPECTATIVAS

«.- Elementos Tangibles
.- Fiabilidad CALIDAD DE SERVICIO
«.- Capacidad de respuesta
«.- Seguridad

«.- Empatia

PERCEPCIONES

FIGURA NO. B3 MODELO SERVQUAL
(FUENTE: ZEITHAML, PARASURAMAN Y BERRY, 1993)

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma,
un cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en
el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las
expectativas que tenia. Por ello, las compafias de servicios en las que uno
de sus objetivos es la diferenciacibn mediante un servicio de calidad, deben
prestar especial interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su
mejor comprension, Parasuraman, et al; analizaron cuales eran los
principales condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras su
analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-
oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que
desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias
pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacién
externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a traves
de publicidad o acciones promocionales.

Parasuraman et al. Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes
del constructo calidad de servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. En la Tabla B2 se
presenta el significado de cada una de estas dimensiones.
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TABLA NO. B2 SIGNIFICADO DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)

DIMENSION SIGNIFICADO

Elementos tangibles (T) materiales de comunicacion

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y

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

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los

Seguridad (A) empleados asi como su habilidad para transmitir confianza al
cliente
Empatia (E) Atencién individualizada al cliente

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que muestra a

continuacion como es el modelo SERVQUAL modificado:

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién

. La empresa de servicio tiene equipos de apariencia moderna.

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

) Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

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

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio prometido de forma Fiable y Cuidadosa

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

. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.

o La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

. La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

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

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

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

. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas

de sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURDIAD

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza

. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmiten
confianza a sus clientes.

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

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

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

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores.

. La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

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

. La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
sus clientes.

. La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

. La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un analisis factorial de
las puntuaciones (P-E) de los 22 items de la calidad de servicio incluidos en
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los cuestionarios utilizados para medir las apreciaciones de los clientes que
integraron la muestra de su estudio empirico; los items habian sido
previamente identificados mediante reuniones con grupos de clientes de
diferentes tipos de servicio.

El cuestionario SERVQUAL consta de 44 preguntas que evalian las
percepciones y expectativas para cada uno de los 22 items de la calidad de
servicio definidos. Una vez se tienen las puntuaciones de cada uno de los 22
items evaluados, tanto en expectativas como en percepciones, se procede
generalmente al siguiente analisis cuantitativo:

a)

b)

Se calculan las puntuaciones medias (P-E) para cada dimension, a
partir de los items que la integran. En este apartado se recomienda
calcular la mediana y no la media aritmética por no ser ésta Ultima una
medida adecuada para la valoracién cualitativa (Arapé 1999)

Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el
encuestado reparta 100 o 10 puntos entre las diferentes dimensiones
segun la importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-
100 6 0-100 cada una de las dimensiones por separado.

Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en
el célculo del indice global de calidad del SERVQUAL, de las que
destacamos las siguientes:

a)

b)

d)

Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma
importancia relativa a cada dimension

Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que el
encuestado reparte 100 6 10 puntos entre las diferentes dimensiones
segun la importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-10
0 0-100 cada una de las dimensiones por separado.

Incluir una pregunta en la que se pida una valoracién global del
servicio recibido y aplicar posteriormente un analisis de regresion para
determinar la importancia de cada una de las dimensiones como
variables explicativas de la valoracion global. Restringiendo la suma
de los regresos a 1, éstos serian una aproximacion al peso de cada
dimension.

Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta
forma se obligaria al cliente a decidir y priorizar que dimensiones son
las realmente importantes.

Consideramos que las mejores alternativas son las dos Ultimas,
especialmente la del andlisis conjunto. No obstante, en los trabajos empiricos
se suelen utilizar las dos primeras, quizas por su mayor simplicidad.
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El uso de las dos primeras alternativas puede presentar los siguientes

inconvenientes:

a) La alternativa de asignar pesos equivalentes supone que no tienen por
gué coincidir necesariamente con las preferencias de los clientes.

b) La alternativa de preguntar al cliente sobre la importancia de las
dimensiones acostumbra presentar el inconveniente, como hemos
podido constatar con la base de datos empleada, de que, al no verse
realmente obligado a decir qué dimensiones son realmente las
importantes, suele repartir de forma bastante proporcional la

importancia de cada de las dimensiones.

Ejemplo de cuestionario SERVQUAL

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1= INACEPTABLE, 2=DEFICIENTE, 3= REGULAR, 4= SATISFACTORIO, 5=EXCELENTE
P= PERCEPCION, E= EXPECTATIVA

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacion

La empresa de servicio tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son

visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia

pulcra.

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

son visualmente atractivos.

m; O|lmM;O|lmM;O|pm; O]Jm; O

FIGURA NO. B4 CUESTIONARIO SERVQUAL DIMENSION 1

(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)
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DIMENSION 2: FIABILIDAD
1= INACEPTABLE, 2=DEFICIENTE, 3= REGULAR, 4= SATISFACTORIO, 5=EXCELENTE
P= PERCEPCION, E= EXPECTATIVA

Habilidad para ejecutar el Servicio prometido de forma Fiable vy

Cuidadosa

Cuando la empresa de servicio promete hacer algo en cierto

tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un

sincero interés en solucionarlo.

La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de

errores.

m;Ojm;opm; O|m; OJm; Oy m; 0

FIGURA NO. B5 CUESTIONARIO SERVQUAL DIMENSION 2
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
1= INACEPTABLE, 2=DEFICIENTE, 3= REGULAR, 4= SATISFACTORIO, 5=EXCELENTE
P= PERCEPCION, E= EXPECTATIVA

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar el servicio.

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus

clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes.

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder

m;O|mioOjm;opm; Om; O

a las preguntas de sus clientes.

FIGURA NO. B6 CUESTIONARIO SERVQUAL DIMENSION 3
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)
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DIMENSION 4: SEGURDIAD
1= INACEPTABLE, 2=DEFICIENTE, 3= REGULAR, 4= SATISFACTORIO, 5=EXCELENTE
P= PERCEPCION, E= EXPECTATIVA

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmiten confianza a sus clientes.

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

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

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

m;ojm;o|pm; oym; Ooym;

FIGURA NO. B7 CUESTIONARIO SERVQUAL DIMENSION 4
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)

DIMENSION 5: EMPATIA
1= INACEPTABLE, 2=DEFICIENTE, 3= REGULAR, 4= SATISFACTORIO, 5=EXCELENTE
P= PERCEPCION, E= EXPECTATIVA

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los
consumidores.

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada.

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

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas
de sus clientes.

My OIm;om;Ofm; Oym; Oym; o

FIGURA NO. B8 CUESTIONARIO SERVQUAL DIMENSION 5
(FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA)

Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en
el calculo del indice global de calidad del SERVQUAL, de las que
destacamos las siguientes:

a) Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma
importancia relativa a cada dimension.
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b) Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que el

d)

encuestado reparte 100 6 10 puntos entre las diferentes dimensiones
segun la importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-10
0 0-100 cada una de las dimensiones por separado.

Incluir una pregunta en la que se pida una valoracién global del
servicio recibido y aplicar posteriormente un analisis de regresion para
determinar la importancia de cada una de las dimensiones como
variables explicativas de la valoracion global. Restringiendo la suma
de los regresos a 1, éstos serian una aproximacion al peso de cada
dimension.

Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta
forma se obligaria al cliente a decidir y priorizar que dimensiones son
las realmente importantes.

Consideramos que las mejores alternativas son las dos Ultimas,
especialmente la del andlisis conjunto. No obstante, en los trabajos empiricos
se suelen utilizar las dos primeras, quizas por su mayor simplicidad.

El uso de las dos primeras alternativas puede presentar los siguientes
inconvenientes:

a)

b)

La alternativa de asignar pesos equivalentes supone que no tienen por
gué coincidir necesariamente con las preferencias de los clientes.

La alternativa de preguntar al cliente sobre la importancia de las
dimensiones acostumbra presentar el inconveniente, como hemos
podido constatar con la base de datos empleada, de que, al no verse
realmente obligado a decir qué dimensiones son realmente las
importantes, suele repartir de forma bastante proporcional la
importancia de cada de las dimensiones.
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ANEXO C.- Cuestionario de Monitero de
Calidad de Servicio

74 1GSA Solutions Monitoreo de Calidad de Servicio CRITERIOS
#0akia Gy Proveedor IGSA SOLUTIONS S.ADE C.V 5 Excelente
Cliente 4 Satisfactorio
Servicio desarrollado 3 Regular
Fecha de prestacion 2 Deficiente
1 Inaceptable
Nombre / Cargo EVALUACION SOBRE EL SERVICIO CORRECTIVO
Evaluacién: Atencién del CEMAC 5 4 3 2 1
Estuvo presente en el servicio Contestaron rapido y con cortesia? D D D D E
Reporto resultados de servicio a su jefe? Atendi6 y entendi6 su requierimieto? OOOogc
Iniciales Entrevistador Se le asigné un nimero de reporte? D D D D E
EVALUACION SOBRE EL SERVICIO PREVENTIVO La atencion de su llamada finalizé correctamente? [ [C1[][][]
Evaluacion: Atencién del personal técnico. 5 4 3 Evaluacién: Atencién del personal técnico

Puntualidad |:| |:|

Cortesia y amabilidad durante el servicio
Evaluacién: Capacidad Técnica
Conocimientos para realizar el servicio
Actitud adecuada para solucionar problemas
Evaluacién :Calidad de Servicio

Puntualidad I:”:“:”:”:l

Evaluacién: Tiempo de solucién
(] Se resolvié el problema rapidamente si [ No[]
¢Por qué no? Falta de herramientas D
EI Falta de personal D
|:| Falta de refacciones |:|
Evaluacién: Capacidad Técnica
Reporte Escrito y Legible EI Conocimientos para realizar el servicio D
Calidad EI Actitud adecuada para solucionar problemas D
Limpieza I:I Evaluacién: Calidad de Servicio
Evaluacién: Cumplimiento D
Fecha del Servicio EI D
t ]

Rutinas Contratada:!

Reporte escrito y legible
Calidad en general
Evaluacién: Cumplimiento

Fecha acordada D I:I D D D

OO0 OO0 OO Ood-

Nombre / Cargo Sugerencias y Observaciones
EVALUACION SOBRE LA CALIDAD ADMINISTRATIVA
Respuesta rapida y oportuna en sus cotizaciones D D D D D Nombre / Cargo
Recibi6 su factura oportunamente D D D D D
Tuvo algin problema con su factura? Sl D NO|
Técnicos:
Obs:

Observaciones y Sugerencias del Encuestado.-

FIGURA C1 MONITOREO DE CALIDAD
(FUENTE: Empresa)

El departamento de Telemarketing de la empresa elaboré la encuesta de
“MONITOREO DE CALIDAD DE SERVICIO® realizado a los clientes a
quienes se les realiz6 algun servicio, reflejando con esto el grado de
satisfaccion (o Calidad) de los servicios a los clientes.

El formato se realizd en base al modelo SERVQUAL acondicionado a la
empresa, de donde se obtiene informacion relevante acerca de la opinién y el
sentir del cliente.

Este es un indicador acerca de la direccion que lleva la empresa y la cual
debera corregir para mantenerse en el mercado.
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ANEXO D.- Desarrollo de analisis en tablas

De la figura C1 de indicadores de deficiencia se agrupan los elementos mas
sobresalientes en quejas (situacion problema) obteniendo la Tabla D1 donde ademéas
se observan los personajes involucrados y sus areas de trabajo.

TABLA D1 IDENTIFICACION DE AREAS Y PERSONAJES INVOLUCRADOS
(FUENTE: Elaboracién propia)

SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO AREA

INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES
LIDER
FALTA DE ATENSION PERSONALIZADA

IMPUNTUALIDAD
COORDINADOR
INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS

GCIA DE OPERACIONES
DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE

FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO
TECNICOS

FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO
(LIMPIEZA, ACTITUD)

IMPUNTUALIDAD

FACTURACION

ATRASO EN ENVIO DE FACTURAS

TESORERIA

GESTORES

ATRASO EN SERVICIOS Y/O MATERIALES

CTAS POR PAGAR

DIR. FINANCIERA

ATRASO EN LIBERACION DE MATERIAL COSTOS

ATRASO EN REFACCIONES COMPRAS

FALTA DE MATERIALES ALMACEN

ATRASO EN COTIZACIONES AL CLIENTE VENTAS DIR. COMERCIAL

La tabla D1 muestra que dentro de la empresa, cada Direccidn cuenta con sus propios
problemas los cuales no son ajenos a las demas Direcciones ya que como sistema,
cada sub-sistema mantiene relacion con el sistema, lo que se entiende que cada
Direccidbn mantiene una relacion laboral con las demas, esto se muestra de manera
gréfica en la figura no. 6.
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Dado que el presente estudio basa su atenciéon en el area de Servicio a Plantas
Eléctricas, perteneciente a la Gerencia de Operaciones, la Tabla D1 se resume en la

Tabla D2.

TABLA D2 REDUCCION DE TABLA D1
(FUENTE: Elaboracién propia)

SITUACION PROBLEMA

INVOLUCRADO AREA

INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES

FALTA DE ATENSION PERSONALIZADA

LIDER

IMPUNTUALIDAD

INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS

COORDINADOR

DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE
FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO

FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO
(LIMPIEZA, ACTITUD)

IMPUNTUALIDAD

GCIA DE OPERACIONES

TECNICOS

Siguiendo el modelo propuesto de Disefio del Método DA - Peén, se genera la lluvia de
ideas para obtener las situaciones problemas localizadas.

Considerando lo anterior se crea la Tabla D3.

TABLA D3 LLUVIA DE IDEAS
(FUENTE: Elaboracion propia)

AREA SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS
FALTA PROGRAMA DIARIO DE ACTIVIDADES
INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES LIDER FALTA DE JUNTAS EFECTIVAS DE TRABAJO CON LOS LIDERES Y COORDINADORES
" FALTA DE MATERIALES
@ FALTA DE PLANEACION
g IMPUNTUALIDAD FALTA PLAN DE TRABAJO DIARIO
o COORDINADOR ~ {EXCESIVOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS ENTRE AREAS
& INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
& FALTA COMUNICACION ENTRE TECNICOS Y LIDERES
° FALTA DE SEGUIMIENTO A LOS PENDIENTES
[a}
g DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE
o FALTA DE CAPACITACION CONTINUA
FALTA CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO FALTA DE MATERIAL/HERRAMIENTAS/RECURSOS ECONOMICOS
TECNICOS FALTA DE INCENTIVOS
FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
(LIMPIEZA, ACTITUD) FALTA DE COMUNICACION CON LOS LIDERES, COORDINADORES Y TECNICOS
FALTA PROGRAMA MOTIVACIONAL
IMPUNTUALIDAD
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Focalizando la Tabla D3 en Urgente e Importante se obtiene la Tabla D4.

TABLA D4 FOCALIZACION DE LA TABLA DA4.
(FUENTE: Elaboracién propia)
AREA SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS U/l
INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES LIDER FALTA PROGRAMA DIARIO DE ACTIVIDADES . =
FALTA DE JUNTAS EFECTIVAS DE TRABAJO ENTRE DIRECCION Y COORDINADORES I
FALTA DE MATERIALES U
FALTA DE PLANEACION I
m IMPUNTUALIDAD FALTA PLAN DE TRABAJO DIARIO |
z COORDINADOR  {EXCESIVOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS ENTRE AREAS I
S INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 1
E FALTA COMUNICACION ENTRE TECNICOS Y LIDERES I
g FALTA DE SEGUIMIENTO A LOS PENDIENTES u
w DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE RALER B3 EAAEAEERN CeRuhIL ) v
2 FALTA DE MATERIAL/HERRAMIENTAS/RECURSOS ECONOMICOS u
3 FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO FALTA DE INCENTIVOS I
TECNICOS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO I
FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO FALTA DE COMUNICACION CON LOS LIDERES, COORDINADORES Y TECNICOS I
(LIMPIEZA, ACTITUD)

IMPUNTUALIDAD FALTA PROGRAMA MOTIVACIONAL I

En la Tabla D4 a los elementos seleccionados como Urgentes es necesario darles
prioridad para corregirlos a la brevedad siendo los puntos Importantes aquellos que
merezcan un proceso de implementacién en el cual involucren recursos econémicos, de
personal y tiempo.

Resumiendo la Tabla D4 se concluye la Tabla D5.

TABLA D5 REDUCCION DE LA TABLA D4
(FUENTE: Elaboracion propia)
AREA SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS
INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES LiDER FALTA DE JUNTAS EFECTIVAS DE TRABAJO ENTRE ALRTA DIRECCION Y COORDINADORES
FALTA DE PLANEACION
FALTA PLAN DE TRABAJO DIARIO
m IMPUNTUALIDAD q A
S COORDINADOR EXCESIVOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS ENTRE AREAS
o INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
<
5 FALTA COMUNICACION ENTRE TECNICOS Y LIDERES
o
o
'-61 DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE FALTA DE INCENTIVOS
<
8 FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO EALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO
(LIMPIEZA, ACTITUD)

IMPUNTUALIDAD

TECNICOS

FALTA DE COMUNICACION CON LOS LIDERES, COORDINADORES Y TECNICOS

FALTA PROGRAMA MOTIVACIONAL
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ANEXO E.- Modelacion del proceso de
mejoramiento

En la Tabla D5 se observa la lluvia de ideas de las cuales los expertos
tedricos y practicos podran proponer las diversas alternativas de solucion que
consideren viables de acuerdo a su expertis.

TABLA D5 REDUCCION DE LA TABLA D4
(FUENTE: Elaboracioén propia)

AREA SITUACION PROBLEMA INVOLUCRADO LLUVIA DE IDEAS
INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES LIDER FALTA DE JUNTAS EFECTIVAS DE TRABAJO ENTRE ALRTA DIRECCION Y COORDINADORES
FALTA DE PLANEACION
FALTA PLAN DE TRABAJO DIARIO
o IMPUNTUALIDAD i .
u COORDINADOR |EXCESIVOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS ENTRE AREAS
g INCUMPLIMIENTO EN FECHA ACORDADAS FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
2
& FALTA COMUNICACION ENTRE TECNICOS Y LIDERES
o
<]
w DUDAS AL MOMENTO DE ATENDER AL CLIENTE FALTA DE INCENTIVOS
<
8 FALTAN CONOCIMIENTOS DURANTE EL SERVICIO AT B PR CaB I oS BE TRAGATS
FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO TECNICOS
(LIMPIEZA, ACTITUD) FALTA DE COMUNICACION CON LOS LIDERES, COORDINADORES Y TECNICOS
IMPUNTUALIDAD FALTA PROGRAMA MOTIVACIONAL

De la Tabla D6 se obtiene la tabla E1 en la cual para cada Actor involucrado
(Lider, Coordinador, Técnicos) es requerido proponer las diversas
alternativas de las cuales saldran diversas soluciones que seran planteadas y
puesta a consideracion de la Direccion mostradas bajo un panorama de Plan-
Programa-Presupuesto.

En esta etapa ( Disefio ) se realizan las propuestas de mejoras a los puntos
gue se observan como importantes para mejorar la Calidad en la atencion del
servicio en la empresa.

La realizacion de las propuestas debera realizarse en conjunto con los
expertos tedricos y practicos de la empresa, para obtener las mejores
propuestas.
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TABLA E1 PROPUESTA DE LOS EXPERTOS TEORICOS/ PRACTICOS
(FUENTE: Elaboracién propia)

flujos para la simplificacién de tramites

PLAN
ETAPA
INVOLUGRADO LLUVIA DE IDEAS ALTERNATIVA ACTIVIDAD PROPUESTA
a.- Notificacién via email a los involucrados
. . . . . . .- Elaboracion de re ji van n
. Falta de juntas efectivas de trabajo entre la|Generar juntas efectivas de trabajo con la| B ah_o ac_ol Kelepolesuelile aavavancesey
Lider " i . : " i 4 la Direccion
alta Direccién y Coordinadores alta Gerencia / Direccién de area .
c.- Aviso a los colaboradores sobre los acuerdo con
la Direccion
- .. |a.- Realizar agenda de actividades diaria de servicios
Implementar Agenda de Actividades diarias, g N
S P (avances / pendientes)
’ Reporte de avance de actividades técnicas| P .
Falta de planeacién o . .- Recepcion diaria de reportes de servicio
/  administrativas y  conformar la] o " N
. c.- Andlisis de pendientes y trabajos
programacién semanal . .
d.- Elaborar reportes de quejas y avances para la gerencia
a.- Elaborar agenda de actividades semanal/mensual de
Implementar Agenda de Actividades diarias servicio/avances/pendientes del cliente
Falta plan de trabajo diario con el cliente para conformar la programacién semanallb.- Elaborar agenda de programacion de servicios
con el cliente (programacion) c.- Comunicacion oportuna con el cliente sobre el status de
. Su servicio
Coordinador
a.- Realizar diagramas de procesos
. P . . Revision y andlisis de procesos|b.- Realizar juntas efectivas entre las areas involucradas
Excesivos tramites administrativos = entre|
DISRO areas administrativos mediane diagramas  de y proveedres

Analizar y simplificar los procesos para hacerlos
Optimos

Falta de procedimentos de trabajo

Elaboracién de procedimientos de trabajo|,

para la base técnica
materiales, gastos, etc)

(registros  de|

Falta comunicién entre personal técnico y| b

Lideres

Elaborar manual de procedimientos entre las areas
adminsitrativas / coordinacién

Generar juntas efectivas de trabajo con la|
ase técnica para analizar avances VY]
trabajos

a.-
b.-

Realizar juntas efectivas de trabajo conla base técnica
Porponer pizarra informativa de las juntas realizadas

Tecnico

Falta de incentivos

Propner incentivos econdmicos, o premios|
al trabajor por buen desempefio

a.
b.-
C.-

Proponer bonos de productividad / desempefio
Porponer dias de descanso
Proponer reconocimientos

Falta de procedimientos de trabajo

Elaboracion de procedimientos de trabajo|
para la base técnica (registros de|
materiales, gastos, etc)

Falta de comunicacién con los lideres,

personal Técnico

Elaborar manual de procedimientos entre las areas
adminsitrativas / técnicas

. . . a.
Generar juntas efectivas de trabajo con la|

base técnica para analizar
trabajos

avances Y|

b.-

Proponer la participacion del personal técnico mediante
un buzén de sugerencias

La programacién debera permitir al personal ténico estar
en las juntas

Falta programa motivacional

Proponer cursos de superacion personal

a.-

Proponer cursos de superacion personal
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GLOSARIO

GLOSARIO

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un bien
0 servicio cumplen con los requisitos y expectativas de los clientes.

Cibernética: Estudio de las analogias entre los sistemas de control y
comunicacion de los seres vivos y los de las maquinas; y en particular,
el de las aplicaciones de los mecanismos de regulacién biolégica a la
tecnologia.

Cliente: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o
empresa.

Contexto: Entorno fisico o de situacion, ya sea politico, histérico, cultural o de
cualquier otra indole, en el cual se considera un hecho.

Diagrama de Gantt, grafica de Gantt 0 carta Gantt es una popular herramienta
gréafica cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion previsto para
diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total
determinado. A pesar de que, en principio, el diagrama de Gantt no
indica las relaciones existentes entre actividades, la posicion de cada
tarea a lo largo del tiempo hace que se puedan identificar dichas
relaciones e interdependencias. Fue Henry Laurence Gantt quien,
entre 1910 y 1915, desarrollé y popularizé este tipo de diagrama en
Occidente.

Enfoque de Sistemas es un método de investigacion, una forma de pensar,
gue enfatiza el sistema total, en vez de sistemas componentes, se
esfuerza por optimizar la eficacia del sistema total en lugar de mejorar
la eficiencia de sistemas cercanos, procede de lo particular a lo
general, e infiere al disefio del mejor sistema, mediante un proceso de
induccion y sintesis.

Enfoque Sistémico 0 Enfoque de Sistemas aparece para abordar el problema
de la complejidad a través de una forma de pensamiento basada en la
totalidad y sus propiedades que complementa el reduccionismo
cientifico.
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GLOSARIO

Empresa: Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos

Figura: Cosa que representa o significa otra.

Gestion de la Calidad: El Sistema de gestién de la calidad es el conjunto de
actividades de la funcién general de la direccion que determinan la
politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se
implantan por medios tales como la planificacion de la calidad, el
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de calidad.

Gréfica, gréafico: Dicho de una descripcion, de una operacion o de una
demostracion: Que se representa por medio de figuras o signos.

Representacion de datos numéricos por medio de una o varias lineas
gue hacen visible la relacion que esos datos guardan entre si.

Holos: La holistica se refiere a la manera de ver las cosas enteras, en su
totalidad, en su conjunto, en su complejidad, pues de esta forma se
pueden apreciar interacciones, particularidades y procesos que por lo
regular no se perciben si se estudian los aspectos que conforman el
todo, por separado. Cada hecho constituye un acontecimiento,
sabiéndose que cada circunstancia produce una serie de nuevas
situaciones, las cuales de alguna u otra manera influyen sobre si y
sobre los otros, en el mas amplio contexto.

Segun la comprension holistica, «el todo y cada una de las sinergias
estdn estrechamente ligados con interacciones constantes y
paraddjicas» (Weil, 1996). Esto quiere decir que cada acontecer esta
relacionado con otros acontecimientos, los cuales producen entre si
nuevas relaciones y eventos en un proceso que compromete el todo.

Metodologia: Ciencia del método; Conjunto de métodos que se siguen en
una investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal.

Modelo: Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo.

Esquema tedrico, generalmente en forma matematica, de un sistema o
de una realidad compleja, como la evolucién econémica de un pais,
gue se elabora para facilitar su comprension y el estudio de su
comportamiento.

Planta de emergencia: Planta eléctrica de luz en aplicacion de suministro en
emergencia consistente en un motor de combustion interna acoplado a
un generador de corriente continua.
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GLOSARIO

Proceso: Accion de ir hacia adelante.

Conjunto de las fases sucesivas de un fendbmeno natural o de una
operacion artificial.

Sistema es una reunién o conjunto de elementos relacionados, pueden ser
conceptos (sistema conceptual), objetos o sujetos. Un sistema puede
estructurarse de los anteriores, por tanto, un sistema es un agregado
de entidades vivientes, no vivientes o ambas.

Subsistema son sistemas que integran el sistema general.

Tabla: Lista o catalogo de cosas puestas por orden sucesivo o relacionadas
entre si.

Cuadro o catalogo de numeros de especie determinada, dispuestos en
forma adecuada para facilitar los calculos. Tabla de multiplicar, de
logaritmos, astrondmica.

UPS (Sistema de Energia Ininterrumpible [siglas en inglés]), Es un aparato
eléctrico que provee energia de emergencia a una carga cuando la
energia de alimentacion falla. Un UPS difiere de un sistema de
energia de emergencia o auxiliar o generador de emergencia en que
este proveerd instantdneamente o0 cercano a una proteccion
instantanea de la interrupcion de la energia por medio de uno o mas
baterias adjuntas y circuitos electrénicos asociados para usos que
requieran baja potencia, y/o por medio de generadores diesel para
usos de alta potencia.
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