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Resumen

RESUMEN

La investigacion “Propuesta de un Sistema de Acciones para el mejoramiento de
la Calidad en la Empresa de Servicios Generales de ASTRO en Ciego de Avila”,
del autor Lic. Gioivys Frometa Vazquez, tiene como objetivo disefiar un sistema
de acciones para mejorar la calidad en el motel perteneciente a ESGA en Ciego
de Avila Se realiza utilizando la metodologia cualitativa, para ello se proponen de
tres etapas, empleando las siguientes técnicas: andlisis historico-légico de la
bibliografia relacionada con la tematica, revision de documentos oficiales,
encuesta; entrevista individual, observacion a empleados y directivos. La muestra,
seleccionada con intencionalidad, queda compuesta por 3 miembros del Consejo
de Direccion del Motel y el Centro contable 17 trabajadores siendo el 100% de los
trabajadores y 30 clientes estos representan el 30% de los clientes de un mes. Se
obtuvo como conclusiones. Primero que al analizar las caracteristicas del proceso
de gestion de la calidad este se realiza de forma reactiva , seguido se reconocen
los clientes como indicadores principales de la calidad , pero no se les da
tratamiento adecuado a las quejas y por ultimo los directivos y trabajadores estan
concientes que calidad es un proceso trascendental que ubica en el centro al
cliente y reconoce ademas que les falta preparacion y desarrollo para que se logre

al nivel esperado .
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La investigacion: “Propuesta de un Sistema de Acciones para el Mejoramiento de
la Calidad en la Empresa de Servicios Generales de ASTRO en Ciego de Avila |,
del autor Lic. Gioivys Frometa Vazquez, resulta de interés de la direccién de la
empresa y del Grupo Empresarial ASTRO, por considerar que el tema responde a
uno de las directrices de trabajo destacadas en la proyeccion estratégicas de las
empresas Que componen a ASTRO en todo el pais.

La investigacion muestra una Propuesta de acciones para el mejoramiento de la
calidad la calidad, permitiendo conocer la orientacién hacia la satisfaccion del
cliente y la actitud hacia el producto y logrando que los directivos sean mas
asertivos en las decisiones relacionadas con esta tematica.

Otro logro es la identificacién de los trabajadores y directivos con lo relacionado a
calidad dandole la importancia que reviste este tema.

Consideramos que esta investigacion es de valor para hacerla extensiva a todas

las dependencias de la empresa y para el grupo empresarial en su conjunté.
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Introduccion

INTRODUCCION.

En la actualidad, el mundo de los negocios presenta desafios constantes. Todos los
dias aparecen nuevos productos, nuevos servicios, mercados y competidores que
crean nuevas oportunidades. Todos estos factores convergen para incrementar la
demanda de los productos y servicios. Pero, ¢cuales son las necesidades futuras de
los clientes?, ¢como hacer que una empresa esté en posicién ventajosa respecto a
su competencia?, ¢coémo pueden lograr la fidelidad de los clientes. Es precisamente
enfocando el producto hacia la mejora continua del desempefio de la organizacion

con un enfoque sistémico hacia la calidad donde el cliente es lo mas importante.

Son muchas las empresas que disponen de Sistemas de Gestion de la Calidad
conforme a normas internacionales: ISO 9001:2000, e incluso Sistemas de
Gestion orientados al desempefio global de la organizacion (como promueve
la Norma ISO 9004:2000) que tienen la necesidad de disponer de
herramientas que permitan evaluar la madurez y efectividad del Sistema de
Gestion implementado para identificar y priorizar las oportunidades de mejora

de la calidad para facilitar el camino hacia una gestion excelente.

La tendencia cada vez mas creciente a la globalizacion de la economia, al comercio
internacional y junto a los logros cientificos técnicos alcanzados han elevado
considerablemente el papel de la calidad como factor determinante en el proceso de
los servicios. Lograr servicios de alta calidad y bajos costos se ha convertido en
condicion indispensable para obtener altos indices de eficiencia y hacerlos cada vez
mas competitivos. EIl concepto de Calidad dentro de la empresa ha evolucionado,
sobre todo para adaptarla a las condiciones prevalecientes en el mercado y en el
entorno. A lo largo del tiempo, desde la revolucién industrial hasta la revolucion del
conocimiento, la aplicacion de los procesos de calidad han sufrido cambios
fundamentales en su concepcion. Hoy en dia, hablar de calidad es hablar del
rompimiento de las estructuras convencionales y de las estrategias tradicionales de
administracion de las empresas, tratando de adaptarlas a las nuevas condiciones del
mercado. EIl concepto de calidad se ha perfeccionado, ampliando sus objetivos y

variando la orientacion, se puede decir que ha tomado una importancia creciente al
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transitar desde un mero control o inspeccidén hasta convertirse en uno de los pilares
de la estrategia global de la empresa.

Los tiempos que vivimos exigen del hombre, como actor fundamental de la sociedad,
estar a la altura del desarrollo cientifico y técnico del mundo moderno. Esos
adelantos son el resultado del cultivo de su inteligencia y de la busqueda constante
de lo nuevo, movido por la insatisfaccion creadora que distingue al ser humano.
Desde épocas muy tempranas en los inicios de la Revolucion, siendo el Comandante
Ernesto Che Guevara, ministro de Industrias, ya sensibilizado de las necesidades
econdmicas y de los avances cientifico técnico del mundo industrializado,
comprendio y promovio el desarrollo de una campafia popular por la calidad. En este
contexto esbozo como premisa fundamental la necesidad de la normalizacién
técnica, cuestion que materializo en la solicitud de membresia de Cuba a la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) en fecha tan temprano como el 5
de septiembre de 1961.

Es muy importante que se comprenda por todos la necesidad de definir y elevar los
niveles de calidad que requieren nuestros productos y servicios, y es por esto que se
precisa desarrollar el trabajo de calidad en dos sentidos: Establecer métodos que
permitan dominar los procesos de servicios, 0 sea, conocer el comportamiento, las
causas que afectan la calidad para tomar medidas para su solucion y mejoramiento
continuo. Comenzar un proceso en el cual la Calidad tenga cada vez un sentido
mas participativo, donde las responsabilidades por los resultados del trabajo y la
calidad del mismo se conviertan en el eslabon fundamental. Vale destacar la
importancia que reviste la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
como una via para establecer indicadores que demuestren tanto la eficacia como la
eficiencia de los servicios que se brindan

La historia del concepto de la calidad puede ser tan antigua como el mismo ser
humano, surgiendo con la agricultura, los servicios y por dltimo con la

industrializacion.

La palabra castellana "calidad" procede del latin qualitas y existe evidencia de su
presencia en nuestra lengua desde el siglo XIllI. En latin qualitas deriva del adjetivo

qgualis (de donde procede el castellano "cual") y fue usada por primera vez por
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Cicerdn [106-43 a.n.e.], quien lo calco del griego poiotes, creado por Platon, con el
mismo significado y derivada del adjetivo poids, equivalente de qualis.

Durante muchos afios, la calidad estuvo profundamente unida a la concepcion
cultural y social de los pueblos; es decir, a los principios éticos, religiosos y sociales
que acompafaban el desarrollo comunitario y econdmico de la nacion. Eran, sin
embargo, los fundamentos ancestrales los que primaban en el momento de definir o
decidir acerca de la calidad. Por tanto, para los antepasados, el término de calidad o
su aplicacion emanaba de sus propias actuaciones y se confrontaba con los valores
de la comunidad en la cual estaban insertos. El individuo, entonces, producia bienes,
servicios o manifestaciones culturales, bajo normas de calidad muy estrictas, pues
era él mismo, y la comunidad en la cual vivia, los que en ultima instancia usaban y
juzgaban el producto de su trabajo manifestada en la satisfaccién que podian sentir
los consumidores del producto o servicio. "La calidad producia satisfaccion por el

hombre y para el hombre™.

Aun cuando se creia que habian sido los japoneses, influenciados por hombres
como Deming y Juran, quienes establecieran los principios de la gestion de la
calidad empresarial a mediados del Siglo XX, hace mas de 5000 afios los egipcios

ya inspeccionaban las pirdmides para detectar fallas en su disefio.

La empresa de Servicios Generales de ASTRO, perteneciente al Ministerio de
Transporte, consta de cuatro centros contables distribuidos a todo lo largo del
territorio nacional, occidente, centro, oriente y casas de descanso. El centro
contable de la region central cuenta con moteles en las ciudades de Santa Clara,
Santi Spiritus,Ciego de Avila y Camaguey .

Gestionar con calidad el procesos de servicios de la Empresa de Servicios Generales
de ATRO, es un interés de todos los trabajadores el motel de Ciego de Avila, aunque
sobre este aspecto se han dado algunos pasos aislados, en el centro contable de la
region central de nuestra pais los trabajadores estan motivados con este tema y se
muestran interesados en buscar un sistema que solucione el mejoramiento continuo

de la calidad en los servios de alojamiento, comedor y lavanderia, para luego
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generalizar este sistema a todas las entidades del territorio pertenecientes a la
empresa.

Dada la anterior situacion problematica se define como problema cientifico de la
presente investigacion:

¢Como contribuir al perfeccionamiento de la Gestion de la Calidad de la
Empresa ESGA en la entidad ASTRO Ciego de Avila?

Como parte de la realidad objetiva donde se manifiesta el problema se define como
objeto de la investigacion:

Proceso de Gestion de la Calidad de la Empresa ESGA en la entidad ASTRO de
ciego de Avila.

El objetivo general a cumplir en el desarrollo de la investigacion se formula como:
Contribuir al perfeccionamiento de la Gestion de la Calidad de la Empresa
ESGA en la entidad ASTRO Ciego de Avila, mediante la determinacion de los
indicadores de gestion que permitan elevar la satisfaccion del cliente.

Segun el objetivo general formulado, el area de conocimientos fundamental donde se
va a incidir para dar solucion al problema es La Satisfaccion del cliente de la
Empresa ESGA en el Motel Ciego de Avila .la cual constituye el campo de accion
de la investigacion.

En el transcurso de la presente investigacion los objetivos especificos que viabilizan
el cumplimiento del objetivo general trazado son:

v Caracterizar la evolucion histérica de la Gestion de la Calidad

v Explicar la evolucion teérica de la satisfaccion del cliente en el contexto de la
gestion de la calidad.

v' Definir las caracteristicas del servicio que brinda ESGA a partir de los
intereses de los clientes.

v' Determinar los indicadores de la satisfaccion del cliente para lograr la gestion
de la calidad en los servicios de la Empresa ESGA en la entidad ASTRO
Ciego de Avila.

Para dar cumplimiento a las tareas trazadas se utilizan en el desarrollo de la
investigacion los siguientes métodos tedricos de investigacion:
Los métodos tedricos utilizados en el proceso de investigacion fueron los siguientes:

el histérico I6gico en la determinacién de la evolucion historica de los procesos de
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direccion en la Universidad, el analisis y la sintesis en la caracterizacion del objeto y
el campo de investigacion y en la interpretacién de la informacién aportada por los
métodos empiricos, la abstraccion y la concrecion para la elaboracién del
procedimiento metodolégico, el dialéctico en la determinacion de las contradicciones
en el estado del conocimiento del objeto y el campo de estudio y el enfoque de
sistema en el tratamiento de las interrelaciones de todos los elementos que inciden
en el proceso de gestion de la calidad y los comportamientos que provoca. Como
métodos empiricos se utiliza la encuesta, la entrevista, la observacion, revisién de
documentos oficiales y el analisis porcentual.

Ademas de todos los métodos tedricos y empiricos utilizados en el cumplimiento de
las tareas trazadas siempre se realiza la Triangulacién de fuentes y de métodos de
manera de aporte un mayor rigor cientifico a la investigacion.

La presente investigacion se desarrolla dentro de los marcos de una perspectiva
general cualitativa, enfocada al cambio y la mejora, por lo que se empled la
investigacion-accion, combinandose en su uso las tres posibilidades de abordarse: la
investigacion participativa, la investigacion cooperativa y la investigacion-accion. Por
otra parte las muestras seleccionadas seran siempre no probabilisticas y por
intencion.

Se espera que los resultados de la investigacion tengan un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente en el motel de Ciego de Avila de La empresa de servicios
generales de ASTRO, por tanto, su aplicacion en conjunto con los demas
instrumentos utilizados tiene un impacto social significativo en todos los trabajadores
del area, le da sentido a la accion cotidiana e introduce un cambio positivo en la
cultura del centro contable.

Esta investigacién resulta novedosa, en primer lugar, porque en esta empresa no se
han realizado estudios de esta naturaleza, en la cual se busca perfeccionar la gestion
de la calidad a través de un sistema de acciones. En segundo lugar, la propuesta del
sistema de acciones rompe con los elementos que tradicionalmente se han realizado
y propone el disefio del mismo a partir de los niveles gerenciales estratégico, tactico
y operativo.

El aporte practico consiste en un sistema de acciones para perfeccionar la gestion de

la calidad, elemento que contribuira, de manera concreta a la elevacion de la
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satisfaccion del cliente. El mismo se realizara con posterioridad a que se realice la

caracterizacion de la gestion de la calidad a partir de la informacion tributada por

clientes, directivos y trabajadores de la empresa ESGA de ASTRO Ciego de Avila.

Por ultimo para que el desarrollo de la investigacion quede en consonancia con los

objetivos formulados la tesis queda estructurada de la siguiente forma:

Introduccion.

Capitulo | Fundamentacion tedrica

Capitulo 1l Disefio metodologico de la investigacion.
Capitulo 1ll: Andlisis de los resultados.
Conclusiones.

Recomendaciones.

Bibliografia
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CAPITULO I: Fundamentacion Tedrica

El presente capitulo persigue como objetivo, en primer lugar, estudiar en
correspondencia con el campo de accion de la investigacion, la evolucion de la
calidad como categoria y las tendencias actuales que reconoce en este campo la
literatura internacional, que permita asumir posiciones teoricas y establecer un
marco conceptual generalmente aceptado, para fines del presente trabajo.

En segundo lugar se realiza una caracterizaciéon del objeto de estudio, Motel
Ciego de Avila de la Empresa de Servicios generales de ASTRO, donde se
abordan datos generales de la misma y la evolucion de la calidad desde su
surgimiento hasta la actualidad.

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

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha
dicho, entonces es necesario disponer de informaciéon adecuada sobre los clientes
gue contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en los
que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.
La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en
la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy
positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.
De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan
de alcanzarla. [RUIZ, 2002]

1.1. La Calidad. Su evolucidn historica.

A medida que en la edad media surgieron los gremios, las normas de calidad se

hicieron explicitas. Esto pretendia, por un lado, garantizar la conformidad de los
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bienes que se entregaban al cliente, y por el otro, mantener en algunos grupos de
artesanos la exclusividad de elaborar ciertos productos.

En el pasado se observa una clara relacion del hombre con el resultado de su
trabajo. Por el contrario, la mecanizacion, la produccion en serie y la
especializacion de los procesos productivos han separado al hombre del producto
de su esfuerzo e incluso se llega a alcanzar el extremo de que éste ya no logra
distinguir el valor que agrega y con alguna frecuencia también ignora lo que
produce la empresa donde presta sus servicios.

Desde esa perspectiva y con esos antecedentes que vinculan al hombre con su
obra, Calidad Total no solo reconoce la dignidad y el potencial intelectual del ser
humano, incorpordndolo al autocontrol activo de la calidad de lo que hace, sino
que adicionalmente a través de este involucramiento lo pone en contacto estrecho
con la naturaleza e importancia de su labor.

El concepto de Calidad se ha desarrollado de manera paralela a diferentes
enfoques gerenciales. Es decir podemos hablar del como si hubiera evolucionado
en forma aislada. De ahi que se logre concluir que la implantacion de calidad total
demanda forzosamente un estilo gerencial participativo y que tenga como uno de
sus principales valores al trabajo en equipo.

En contraste la apertura que actualmente vive la economia de nuestro pais ha
significado, para casi todas las ramas industriales y algunas del sector servicio, la
necesidad de redefinir el concepto de calidad, ya no solo para estar en
posibilidades de competir, sino para algo mas elemental, sobrevivir.

Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va mas alla que el simple
cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el cliente este
satisfecho: un producto o un servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por ende, sera él
quien establezca los parametros a alcanzar. A su vez, el dinamismo implicito en
este punto de referencia significa que la calidad no debe concebirse como un
status. Si no como un proceso de mejora continua.

Calidad total se ha convertido en uno de esos conceptos que pueden significar

todo o nada. Cuando se tiene contacto con organizaciones interesadas en
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incorporar la calidad total, estas tienen conceptualizaciones diferentes, lo que a
representado un problema.

Historicamente la calidad ha sido como aquella que el productor es capaz de darle
al cliente, el flujo del proceso se ha orientado en una sola direccion.

Desde esta optica la calidad se concibe por el productor y no por el cliente.

En la actualidad los conceptos se enfocan de forma totalmente inversas a lo
anterior, es decir, la calidad de un servicio, no es aquella que el productor pueda
dar, sino aquella que se adecua a las necesidades de los consumidores.

Esta acepcion del término Calidad se utiliza ampliamente y con este enfoque

trabajan muchas organizaciones.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucion histérica. Para ello, se describe cada una
de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a

perseguir.

Artesanal: Hacer las cosas bien sin importar los esfuerzos necesarios para ello,

esto presequia satisfacer al artesano por el trabajo bien hecho.

Revolucién industrial: Hacer cosas no importando que sea de calidad, satisfacer
una gran demanda de bienes. Obtener beneficios.

Segunda Guerra Mundial: Asegurar la eficacia sin importar el costo, con la mayor y

mas rapida produccion (Eficacia + Plazo = Calidad)

Posguerra Japon: Hacer las cosas bien a la primera, minimizar costos mediante la

calidad, satisfacer al cliente ser competitivo.

Posguerra (Resto del Mundo): Producir, cuanto mas mejor, satisfacer la gran

demanda que vienen causadas por la guerra.

Control de calidad: Técnicas de inspeccién en produccién para evitar la salida de

bienes defectuosos técnicas de producto.
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Aseguramiento de calidad: Sistemas y procedimientos de la organizacién para
evitar que se produzcan bienes defectuosos, prevenir satisfacer al cliente, ser

competitivo.

Calidad Total: Teorias de la administracion empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las expectativas del cliente, ser altamente competitivo,

mejora continua.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente vy,
en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso
para asegurar su supervivencia.

1.1.2- Conceptualizacién del Término Calidad:

Para gestionar la calidad es esencial saber ¢ qué es la calidad?. Las definiciones y
conceptos se pueden obtener de diferentes especialistas que se ocupan de la
Gestion de la Calidad, [Aragon, 2001] selecciona un conjunto de definiciones de
calidad entre las que se destacan: [Deming, 1986] "predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y util para el mercado"; [Juran 1974; 1983] plantea
"aptitud para el uso o propdsito”. Quien en 1993 aporta dos definiciones,
refiriéndose al producto “calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto
que satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia hacen
satisfactorio el producto” y a la organizacion “la calidad consiste en no tener

deficiencias”.

Otros como [Feigenbaum, 1971] la define como "un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la organizacion
para proporcionar productos y servicios a niveles que permite la satisfaccion del

cliente".
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Por su parte [Bernillon; Cerutti, 2000] la definen como: hacer bien su trabajo
desde el principio y, por lo tanto sin defecto, reducir a los costos indtiles:
demasiado stock es un ejemplo de costo indutil, preventiva: es entre otras cosas
evitar averias, responder a las necesidades de los clientes, por ejemplo
respetando las demoras, administrar 6ptimamente. Hace falta pues una buena y
rapida circulacion de la informacion mediante un procedimiento preciso, conciso y
utilizable para todos los interesados evitando de esta manera la redaccion de
papeleos inutiles.

Como se observa, las definiciones mas antiguas consideran la calidad referida al
producto y dependiente de sus atributos, las mas modernas consideran que la

calidad no es solamente atribuible al producto, sino a una entidad.

Para las condiciones especificas del actual modelo econémico vigente en Cuba es
necesario precisar que el concepto de Calidad, si se utiliza el de la [Norma ISO
9000:2000] sera: “Capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema 6 proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y otras

partes interesadas.”

Esta definicidn corrobora que para alcanzar el mejoramiento de la calidad de los
procesos es necesario actuar sobre la calidad de la organizacion y sus
componentes, para que esta laborando eficientemente obtenga productos

excelentes que satisfagan los requerimientos y necesidades de los consumidores.

En el sitio gestion2000.com. se considera la Calidad Total como un sistema
efectivo que integra esfuerzos de todos para poder definir, disefiar, fabricar e
instalar un producto o servicio cuyo coste sea el mas econémico posible al tiempo
que proporcione la total satisfaccion del cliente. Las Normas ISO, asi como el
proceso de certificacion basado en estas normas, han marcado el panorama de
consolidacion de los sistemas de la Calidad en Europa y en el mundo se han
decidido a trabajar segun los requisitos establecidos por la norma ISO 9000. La
Norma ISO 9001 del 2000 informa y sensibiliza a los directivos de la significativa

ventaja que puede suponer la implantacion objetiva y realista de un sistema de

11



i
ASTRO -¢-
N A LN L (]

Capitulo I: Fundamentacion Tedrica

gestion de la Calidad en sus organizaciones, para mejorar asi su competitividad vy,

consecuentemente, sus resultados empresariales.

En todas las definiciones antes mencionadas se resalta de una manera u otra el
hecho de que la calidad esta en funcion de la percepcion del cliente. La
experiencia demuestra que los clientes perciben la calidad de una forma mucho
mas amplia que el simple hecho de percibir la calidad en el producto adquirido, de
ahi que urge la necesidad de que las empresas definan la calidad de la misma

manera que lo hacen los clientes.

De acuerdo con la norma A3 — 1987, calidad es la totalidad de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que permitir satisfacer necesidades

implicitas o explicitas formuladas.

La norma ISO aborda de forma general el concepto desde una Optica que

considera el centro de cualquier andlisis o valoracion de calidad el cliente.
La calidad resulta un problema en cualquier organizacion en estos tiempos.

Los directivos se debaten con el problema de la calidad tratando de producir

productos y servicios y hacerlo con un maximo de productividad.

Ya sea productora o prestadora de servicio la calidad comienza a concebirse
como una oportunidad competitiva real, sobre lo que debe desarrollar toda la

organizacion.
Conceptos relativos a la calidad

» Requisitos. Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria.
» Caracteristica. Rasgo diferenciador.

» Clase. Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para

productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.
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» Capacidad. Facultad de una organizacion, sistema 0 proceso para realizar

en producto que cumple los requisitos para ese producto

» Satisfaccion. Percepcion del cliente, sobre el grado en que se ha cumplido

Sus requisitos.

La calidad de un producto o servicio esta influenciada por numerosas etapas de
actividades independientes, tales como. El proyecto, la fabricacién, el servicio

posterior a la venta o el mantenimiento.

En la ISO 8402 — 1994 citada por [Pérez C, R 2005] la calidad es “La totalidad de
caracteristicas de una entidad que determina su aptitud para satisfacer

necesidades expresadas o implicitas”.

Una de sus definiciones tipicas es la de [European Organization for Quality
Control (EOQC)]: “la totalidad de los aspectos y caracteristicas de un producto o

servicio en cuanto a su capacidad para satisfacer una necesidad dada”.

Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo con
su contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen
conocerse con el nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se trata

de objetos fisicos cuya utilizacién por el cliente resuelve una necesidad sentida.

Los bienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su estructura es
inmaterial. Se trata de actos que recibe el cliente y a travées de los cuales
soluciona sus problemas o carencias. En general, se puede entender por producto
tanto un tangible como un intangible, siempre que esté referido a la prestacion

principal de la organizacion.

Toda organizacion, ya produzca bienes o servicios, acomparia la entrega de unos
u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la principal. Pues
bien, la calidad de servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las

necesidades, expectativas y deseos del cliente.
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1.2.- Servicio

- El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o el servio basico, como consecuencia de precio la imagen y la
reputacion del mismo. “Ser el nimero uno obliga”, se compromete ofrecer
un gran servicio.

- El servicio es algo que va mas all4 de la amabilidad y de la gentileza. Claro
gue una sonrisa nunca esta de mas. Hace ademas que esa sonrisa
proporcione una buena informacién que oriente hacia el interlocutor idéneo
0 que no permita impacientarse. Se trata de un problema de métodos y no
de simple cortesia.

- Servicio no significa servilismo. Sin cliente no hay empresas y sin servicios
no hay empresas.

Al revés que los productos los servicios son pocos o nada materiales. Solo existen
como experiencias vividas. En la mayoria de los casos el cliente de un servicio no
puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume. El servicio de los
servios comprende dos dimensiones propias: La prestacion que buscaba el cliente

y la experiencia que viven en el momento en que buscaba el servicio.

Concepto de Calidad del Servicio

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el caso
gue nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacion
principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio.

En la medida en que las organizaciones tengan mas dificultades para encontrar
ventajas con las que competir, mayor atencion tendran que dedicar al servicio

como fuente de diferenciacion duradera.

La "Calidad del Servicio" segun [Malcom Peel]; a quien sefialamos por la claridad
de su idea, puede ser descifrado como "aquella actividad que relaciona la empresa

con el cliente a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad"
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La calidad del servicio y satisfaccibn son conceptos que estan intimamente
relacionados puesto que una mayor calidad del servicio llevard a aumentar la
satisfaccion del consumidor, es decir, que la primera debe ser tratada como un

antecedente de satisfaccion.

Calidad Percibida es el juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de
una entidad en su conjunto, es una forma de actitud, semejante pero no
equivalente a satisfaccion y resultante de la comparacion entre expectativas y

percepciones. [Prasuraman, Zeithaml y Berry 1985]

Asumimos el concepto de calidad percibida como el proceso mediante el cual se
reflejan los diferentes elementos que intervienen en el servicio en formas de

imagenes concretas manifestadas a través de juicios del consumidor.

Calidad objetiva y calidad percibida: el siguiente concepto distingue entre calidad
mecanica y humanistica. La primera tiene que ver con aspectos objetivos. La
segunda, la humanistica o percibida, se refiere a la respuesta subjetiva de las
personas con respecto a los objetivos y es, por ello, un fenbmeno totalmente

relativo que define entre los juicios de valor.

Calidad como actitud. Calidad de servicios es una evaluacion de conjunto, similar
a la actitud.[Parasuraman, A; Zeithamd, V; y Berry, L 1985]sostienen esta idea
basandose en el resultado de un estudio por el cual los consumidores usan
basicamente los mismos criterios generales para emitir un juicio valorativo de la

calidad del servicio.

Calidad como satisfaccion: La satisfaccién se define como un estado psicoldgico
resultante de la ecuacibn a que dan lugar las expectativas no confirmadas,
acompafnadas de un sentimiento a priori del consumidor sobre las expectativas de
consumo, satisfacciones es una valoracion de una transaccion especifica,
mientras que calidad es una valoracion global, por tanto, sobre la base de esta
distincién, una acumulacién de valoraciones de transacciones, especificamente

conduce a una valoracion global.
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El servicio de los servicios puede provocar un impacto fundamental en la
experiencia del consumidor su grado de satisfaccién. La experiencia sera positiva
0 negativa segun:

» La posibilidad de opcion.

» La disponibilidad

» El ambiente.

» La actitud del personal de servicio (Amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa)

en la venta y durante la prestacion de servicio.

Y

El riesgo percibido al recoger el servicio, que va unido a la imagen y a la
reputacion de la empresa.

El entorno.

Los otros clientes

La rapidez y precision de la respuesta a sus preguntas.

La reaccion mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones.

vV V V V V

La personalizacion de los servicios.

Prestacion.

El servicio de los servicios no solo es importante para reforzar los beneficios que
el comprador busca en la prestacién, sino que se ha convertido también en un
arma competitiva basica e indispensable en todos los sectores en los que el

servicio no se ha convertido en algo trivial.

Dentro del punto de vista del ciclo comercial, un mismo individuo suele catalogarse
en diferentes categorias, que van desde el pertenecer al "publico objetivo” de la
empresa o institucion, pasando por ser “cliente potencial", luego "comprador
eventual" y hasta llegar a ser " cliente habitual” o "usuario”. Los entes clasificados
como "publico objetivo”, no se interesan de forma particular por el servicio o
producto, que ofrece la empresa. El " cliente potencial’, si se interesa, pero
todavia no se decide comprar o acudir al servicio, el "comprador eventual”, ya se
ha decidido y el " cliente habitual® o "usuario" incorpora a su vida las

consecuencias de la compra o el acudir al servicio.

1.3.- El término Cliente
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 En la antigua Roma, un cliente era alguien (generalmente un liberto) que
dependia de un benefactor, lo cual resultaba necesario para quien no podia
en forma legal alcanzar la ciudadania, un derecho reservado inicialmente a

los Patricios.

e En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de
pago. Quien compra, es el comprador y quien consume, el consumidor.

Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma persona.
Elementos Del Servicio al Cliente
e Contacto cara a cara
¢ Relacién con el Cliente
e Correspondencia
e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

La razon de la existencia de las empresas son los clientes. Ellos son los que
hacen posible que se paguen los sueldos, las vacaciones y el seguro social, entre
otros beneficios. Los clientes son los que deciden el futuro de una organizacion. A
pesar de que algunos empleados piensen que su jornada laboral seria mas
agradable sin la “interrupcion” de los clientes. Los clientes ya no son faciles, antes
aceptaban servicios mediocres a precios altos. Hoy los clientes demandan mayor

calidad en el servicio pero a precios razonables. Compran servicios
personalizados que los hagan sentir diferentes. Buscan una eficiente gestion del
tiempo empleado en cada prestacion del servicio que se les brinda. Para las
empresas el futuro no sera cuestion de hacerlo todo en un segundo, sino en

hacerlo un segundo menos que la competencia. Ademas, los clientes quieren
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divertirse y disfrutar de cada transaccion dentro del poco tiempo libre que
disponen. Les aburre y les molesta ir a comprar. Quieren sentir que las empresas,
ademas de venderles, deseen entretenerlos. Como se puede ver, mantener a los

clientes satisfechos es una tarea cada vez mas complicada.

1.3.1 El valor del cliente

En la mayoria de los casos, se desconoce el valor objetivo y mensurable de un
cliente. Muchos confunden la clasificacibn de los clientes con su valor,
considerandolos de acuerdo a la envergadura econdémica de sus compras a lo
largo del tiempo.

Este es un concepto erroneo, debido a que si una empresa solo valora a sus
clientes por lo que van a aportar durante un determinado tiempo, puede caer en la
trampa de crear una cultura de servicio orientada a buscar constantemente
clientes nuevos mas que a retener a los actuales. En realidad, el valor objetivo y
mensurable de un cliente es, lo que le costara a la empresa reemplazarlo por otro
de las mismas caracteristicas de consumo. Dicho valor es el resultado de sumar lo
invertido en tiempo, folletos, publicidad y promociones, entre otros, para conquistar
a un nuevo cliente que sea capaz de reemplazar al perdido. En funcion de esta
perspectiva para determinar el valor de un cliente, las empresas pueden
comprender facilmente el concepto de que siempre es mejor y menos costoso
invertir en esfuerzos para mantener a un cliente que, reemplazar o recuperar a
uno perdido. El costo de reposicion es casi siempre mayor al que se puede invertir
en acciones de retencion, debido a que para atraer a un cliente nuevo hay que
recomenzar todo un costoso proceso de seduccion. Ademas, se suma el hecho de
que los clientes no tienen un comportamiento de compra en comun. Algunos
compran mas que otros. A veces sucede que el cliente que abandoné a la
empresa es del segmento de clientes que mas compra, y puede ser que se
necesite mas de un nuevo cliente para reemplazarlo. En consecuencia, la
inversion para atraer a los nuevos reemplazantes sera aun mayor que la que se

requeria para mantenerlo como cliente de la empresa.
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1.3.2 Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la
empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores
costos de inventario.

[Malcom Peel], por ejemplo, destaca entre los principales puntos del servicio al
cliente que "La Direccidn ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los
aspectos del servicio al cliente "; "La formacion debe ser especial en todo el

personal que esté en contacto con el cliente ", "El vestuario tiene que ser
impecable de quienes entren en contacto con el cliente " y "La autoridad expresa,
debe en el personal de las sucursales para solucionar problemas de servicio";
puntos en los cuales descansan las principales situaciones que caracterizan al

servicio al cliente.

1.3.3 Propdsito e importancia del servicio al cliente.

Teniendo los elementos mas significativos del servicio al cliente y consientes de
gue es necesario en su uso, el adquirir un propdésito para el modelo vemos que a
medida que los negocios en general —y el sector de servicios en particular- se
vuelven mas competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciacion
competitiva significativa. Por ello, asumimos el propdsito propio del servicio al
cliente, cuya diferenciacién se aboca en la determinacién de actividades dirigidas
a la satisfaccion del cliente. Cada vez mas esta diferenciacién incluye una
busqueda de un desempefio superior, no sélo del servicio fundamental, sino de los
elementos complementarios del servicio. El logro de esto requiere la formalizacion
y la integracion de las actividades del servicio al cliente en una funcion
profesionalmente administrada, cuyo propdsito segun [Charles Lamb], no sélo
nos conducira a satisfacer las necesidades de los clientes, sino mas bien a

incrementar la rentabilidad y prestigio de la empresa.
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Estrategia Del Servicio Al cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

o La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

o Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
« El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

o La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

o La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos

publicos.

El término "Estrategia” es muy antiguo. La palabra viene del griego estrategia que
significa el arte o la ciencia del ser general. Los buenos generales en los ejércitos
griegos, tenian que luchar, conquistar y retener territorios. Y para cada uno de sus
objetivos se requeria una aplicacién diferente de sus fuerzas y recursos, con lo
cual por supuesto, era preciso planificar. Todos los ejércitos desde entonces

emplean el término en la planeacion de sus actividades.

El papel creciente del servicio al cliente en todas sus dimensiones, posee una
estructura facilmente deducible y demostrable en cualquier tipo de empresa.
Obviamente partimos de nuestra posicion sobre "comunicacion”, la que permitira
empleados satisfechos, quienes aplicando el uso de los elementos, conseguiran el

cumplimiento de los eslabones.

1. Elliderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena.
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La cadena del servicio al cliente adoptada basicamente en este trabajo, y la
cual queremos contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los

niveles mas altos de decision en el banco.
2. La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La calidad, ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa,
tiene que tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno
mismo de la organizacién. Por ello es importante que el clima interno fluya

de manera satisfactoria para todos.
3. La satisfacciéon de los empleados impulsa su lealtad.

Como pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera
satisfaccion de sus propias necesidades, por ello ciertos motivadores,
ademas de su remuneracién tienen que ser puestos en marcha para

conseguir el compromiso del personal.
4. La lealtad de los empleados impulsa su productividad.

Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su
responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su

propia productividad.
5. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

Quién sino el mismo empleado de la organizacion, puede brindarle mayor
valor al servicio que presta a sus clientes, apoyandose en su
responsabilidad, pulcritud y sobre todo en su propia motivacion. Esta
motivacion sera factible si el flujo de comunicacion interna es dindmica y

real dentro de la organizacion.
6. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

El cliente se encontrard realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene

calidad y si puede ser considerado por él como el mejor.
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El valor del servicio como tal se vera incrementado si el personal de la
entidad que lo provea, utiliza en sus actividades las herramientas
adecuadas; estas son, como lo vimos: el contacto cara a cara, las
relaciones con clientes dificiles; el contacto telefonico, el contacto por

correo y las instalaciones.
7. La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o
servicios que le ofrece una organizacion, destinados a satisfacer las
necesidades basicas de mejor atencion al usuario (y posible usuario) por
supuesto, éstos volveran a buscarlos. [Lovelock] asegura que si por el
contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio hablan muy mal
al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo. Esto queda
demostrado con la afirmacion de [Peel] ("cien quejas son mejor que un

cumplido™).

8. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos

publicos.

No solo [Lovelock] cree que un cliente se comunica con un "No — Cliente",
indudablemente y de acuerdo con ultimas investigaciones de [Rom Zemke], se ha
demostrado tedricamente que un cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una
organizacién, impulsa las utilidades de ésta y atrae mas clientes. La explicacién de
este procedimiento se brinda con el simple hecho de la existencia de la
"comunicacion en el mercado" citada ya en este capitulo pero principalmente este
eslabon se cumplira con la creacion de un flujo de comunicacion adecuado con el

mercado a través del uso de las herramientas racionales del servicio al cliente.

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima
de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1.- El cliente por encima de todo. Es el cliente a quien debemos tener presente

antes de nada.
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2.- No hay nada imposible cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que el
desea.

3. - Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a partir
de engafos, de efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el

cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente darle mas de lo que espera.
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado ¢Como
lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus
necesidades y deseos.

5.- Para el cliente ti marcas la diferencia. Las personas que tiene contacto directo
con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese
0 que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo. Puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el tiempo
de entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento de empacar el
par de zapatos nos equivocamos y le damos un numero diferente, todo se va al
piso.

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son " el primer cliente " de una empresa, si no se les
satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello las
politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.
8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente | a Unica verdad es que
son los clientes quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven'y
de lo contrario no regresan.

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar
Si se logra alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, " la competencia no da
tregua".

10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de
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la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de cualquier otro

asunto.

1.4.- Satisfaccion

Es claro que es muy importante conocer la satisfaccién del cliente ya que hay
relacion directa entre la satisfaccion del cliente y su fidelidad, y por tanto, con los

ingresos de la organizacion.

Obviamente, si los clientes estan mas satisfechos, seran mas fieles y por tanto nos

daran mayores ingresos y durante un mayor periodo de tiempo.

La Hipersatisfaccion del Cliente esta basado en un amplio estudio de la
problematica que surge en las empresas a la hora de analizar los diferentes
niveles de satisfaccion de sus clientes y las respectivas acciones a seguir. Aporta
el conocimiento suficiente para encontrar las respuestas a muchas de las
cuestiones que se plantean dia a dia, aquellos que estan involucrados de una
manera u otra en la gestion de la satisfaccion de los clientes.

Las organizaciones deben crear valor para sus clientes de tal manera que los
accionistas obtengan beneficios por sus inversiones. Si la organizacibn mantiene
la satisfaccién de los clientes durante el tiempo, aumentara su eficiencia. Los
clientes satisfechos son los que generan la entrada de capital a través de sus
pedidos y de referencias para nuevos clientes. Por el contrario, los clientes
insatisfechos transmiten su insatisfaccion al mercado y el coste de reemplazar su
pérdida y de conseguir otros nuevos es muy alto.

El futuro de una organizacién depende de la satisfaccion y lealtad de sus clientes.
La satisfaccion es uno de los pilares de la lealtad y viene determinada por lo que
podemos llamar “los momentos de la verdad”: el futuro de la relacién con un
cliente depende de la impresidn que éste obtiene en cualquier situacion en la que
se pone en contacto con algin miembro de la organizacion (comercial,
administracion, telefonista, conductor,...). Cuando la persona que atiende a un
cliente parece distraida, mirando un ordenador, leyendo, hablando por teléfono o

con algun compafiero, transmite un mensaje de desinterés, mas potente que el
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gue pueda comunicar con sus palabras y que sera decisivo para conformar la
valoracion del cliente.

Una adecuada estrategia de fidelizacion ha de ofrecer tres claros resultados para
la organizacion:

1. Que los clientes reiteren sus compras a pesar de las atractivas ofertas que
pueda realizar la competencia. No obstante, hay que tener en cuenta la influencia
que el precio puede tener en esta relacion, es decir, lo que se denomina
sensibilidad ante el precio. Dado el nivel de competitividad de las organizaciones
de transporte, es muy dificil buscar la diferencia por precio ofreciendo un servicio
de igual calidad.

2. Incrementar el volumen de compra o de negocio por parte del cliente. La
fidelidad no se puede medir exclusivamente por la no ruptura de la relacién con la
organizacion, sino que hay que tener en cuenta el volumen de servicios
solicitados.

Por ejemplo, un cliente de una empresa de transporte, no puede ser considerado
fiel a la misma por el simple de hecho de que solicite un servicio al mes. Es
necesario que el niamero de servicios solicitados crezca, al menos al ritmo de
crecimiento del negocio del cliente. Ello da lugar a la denominada tasa de
retencion, que exige que sea cada organizacion, en funcion del sector y
especialidad en los que opere, la que determine cuando un cliente puede ser
considerado fiel.

3. Atraer hacia la organizacién nuevos clientes a través de las referencias. Los
clientes fieles, que se sienten muy satisfechos con el trato que ofrece la
organizacion, trasladan sus sentimientos a todos aquellos que les rodean y crean
los cimientos para el desarrollo de nuevas relaciones de servicios.

La norma ISO 9001 hace especial hincapié en la orientacion hacia el cliente para
conseguir su satisfaccion y pide explicitamente que la organizacion mida la
satisfaccion y haga su seguimiento. La satisfaccion depende de la percepcién que
el cliente tiene del cumplimiento de sus requisitos 0 de sus necesidades y
expectativas. La expresion de los requisitos del cliente puede ser adoptar dos

formas.
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= Explicita: informacion (definida por el cliente o por la propia organizacién)
gue puede ser detallada, codificada, procesada, compartida, elaborada,...

» Tacita (supuesta): conocimiento experimental, ambiguo e informal que se
crea y transmite entre personas y que incide en sus propositos,
comportamientos y actividades (trato correcto y amable, agilidad en la
comunicacién de incidencias,...).

A su vez, la posicidon de la organizacion respecto al cliente puede ser:

= Dominante (se puede controlar el nivel de expectativas de los clientes,
preparandolos para que estén satisfechos con lo que se les ofrezca)
o De equilibrio o inferioridad (la organizacion debera esforzarse para que el
rendimiento del servicio ofertado exceda las expectativas del cliente).
Se llama negociacion al proceso de aproximacion que tiene lugar entre dos partes
discrepantes, con posiciones no dominantes, interdependientes y con voluntad de
llegar a un acuerdo.
Es decir, que cada una necesita de la otra para conseguir unos objetivos o para
conseguirlos a mejor precio o en menos tiempo o con mas calidad. Las partes
pueden ser la organizacién y un cliente o clientes internos y sus proveedores y
pueden producirse tres posibles escenarios de interaccion; comercial, de
satisfaccion de necesidades y de gestion de conflictos o reclamaciones.
La negociacion es un proceso interactivo que deberia presuponer tres objetivos:
= Un acuerdo (al que prioritariamente deberia llegarse por consenso).
= Un resultado que beneficie a las dos partes (dos ganadores en vez de un
ganador y un perdedor).
= Ser capaces de mantener la relacion activa entre las dos partes, incluso si

no se pueden alcanzar los dos primeros.
1.4.1 Los sistemas de gestion de la calidad.

La conduccidon y operacion exitosas de una organizacion requieren de una
administracion sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito con la aplicacion
y conservacion de un sistema de gestion disefiado para mejorar continuamente el

desempefio abordando las necesidades de todas las partes interesadas. La
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administracion de una organizacion abarca la gestidon de la calidad ademas de otras
disciplinas de la gestién (ISO9000-2000). En la ultima década, se ha vivido un gran
crecimiento en el nimero de empresas certificadas en un sistema de gestion de la
calidad segun la familia de normas ISO 9000. Atendiendo a alguno de los motivos
siguientes: porgue realmente cree en la filosofia de la calidad total y cémo esta
repercute positivamente en los resultados de la empresa .Por exigencias de sus
clientes y/o mercados presentes y/o futuros Por “moda”

Se puede entonces referir dos grandes perfiles de empresa:

1. Empresas que se encuentran en el primer caso, totalmente comprometidas
con la calidad total y que en un ndmero importante ya trabajan con el
Modelo de Excelencia Empresarial de la EFQM (European Foundation for

Quality Management).

2. Empresas que se han certificado debido mas a circunstancias “externas”

que por su compromiso con la calidad total.

El problema de este segundo enfoque es que, en general, tienen sistemas de
calidad bastante poco desarrollados y adecuados a la empresa y que han
resultado ser un “pegote” dentro de los procesos de la empresa. En este caso, en
lugar de mejorar los resultados de los procesos y la empresa, han acabado
empeorandolos. ¢Por qué?

La respuesta es sencilla. En la mayoria de estos casos, los sistemas han sido
desarrollados totalmente enfocados a conseguir la certificacibn y no como un
medio para llegar a la mejora de los procesos y resultados de la empresa
siguiendo los principios de la calidad total.

De hecho, es habitual encontrar empresas donde en el proceso de implantacion
del sistema, no se ha contemplado el caso concreto de la empresa con sus
caracteristicas particulares en cuanto a cultura y procesos sino que se ha
adoptado una solucion “tipo” que ha sido desarrollada para otras empresas e
incluso por personas con pocos conocimientos y/o experiencia en los conceptos
de la calidad total y en el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad con lo

qgue redunda en un sistema “pesado” con documentacion y procesos innecesarios
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provocando que por la ineficiencia de los procesos y deficiencias en el trabajo de
formacidn, los integrantes de la empresa no crean en el sistema y su utilidad y se
provoque la degeneracion del mismo.

La solucion a este problema sélo puede ser una aunque sea drastica: redisefar el
sistema de gestion de la calidad empezando la casa por los cimientos y no por el
tejado.

Partiendo de diagndstico profundo que contemple las siguientes acciones: los
procesos de la empresa, las ineficiencias que genera el actual sistema de calidad,
el sistema de informacién existente y como interactia con el sistema de calidad y
con los procesos de negocio, conocimiento y motivacion de los integrantes de la
empresa al respecto del sistema de calidad, grado de enfoque al cliente de la
organizacion, gestion de recursos humanos

Tras ello, definir un plan de accién que conlleve a que el sistema de gestion de la
calidad sea un primer paso para la mejora de los resultados empresariales y que,
en muchos casos, acabaran empleando el modelo de la EFQM que aparece en el
(Anexo 1.1) como herramienta basica para la evaluacién de la gestién y sus

resultados.

La competitividad empresarial actual dentro de las empresas, la globalizacion de
los mercados, obliga a una mejora continua de los productos y servicios y lograr la
“Certificacion de Empresa” o “Certificacion del Producto” siendo la implantacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad el paso previo para alcanzar dicha

Certificacion.

La Norma ISO 9001:2000 describe un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable
genéricamente a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio o su
personalidad juridica, dando prioridad a los clientes y tratando de ser compatibles
con otros sistemas de gestion empresarial, como el Medioambiental y el de
Prevencion de Riesgos Laborales. La Gestion de la Calidad se ha convertido, por
tanto, no ya en una alternativa a implantar por la empresa, sino una exigencia
indispensable para la supervivencia de la misma y su posible competitividad en los

mercados actuales. La implantacién de un sistema de gestion de la calidad segun
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[Pérez Olaeta, 2002] trae afiadido sustanciales beneficios para la empresa como

pueden ser:

« Beneficios de imagen: favoreciendo la comercializacion de los productos o

servicios, siendo igualmente, un factor estratégico para la exportacion.

« Beneficios en la gestion de la organizacion: al documentar y controlar todos
los procesos de gestion, aumentando la comunicacion entre los diferentes
departamentos o areas de la empresa y, aumentando la eficacia y la

productividad.

« Aumento de los beneficios econdmicos: conseguido a través de la plena
satisfaccion de los clientes, por la reduccibn de costes por no

conformidades vy, por la posibilidad de introducirse en nuevos mercados.

« Eliminacion de errores: al normalizar los procesos de fabricacion y estar
bajo control y al examinar todas las causas de no conformidad y las

reclamaciones de los clientes.

Los criterios de gestion de los sistemas de calidad son de aplicacion a cualquier
empresa, tanto para empresas Industriales, como de servicios y en todos los

aspectos de gestion de las mismas.

El modelo de Gestion de Calidad EFQM esta basado en 9 criterios. Sobre la base
de estos nueve criterios se realiza una evaluacion y una puntuacion. Uno de los
mayores beneficios de este sistema de gestion es que estudia y da una
metodologia para mejorar en los aspectos siguientes: procesos operativos de
manufactura o procesos de prestacion de servicios, procesos empresariales o de
gestiéon, que no influyen directamente en la calidad del producto, pero tienen un
enorme potencial de mejora. Se han llegado a documentar experiencias que cifran

su potencial de mejora entre el 50 y el 70% de los costos totales.

En el (Anexol.2) se exponen 10 pasos a seguir para implantar un Sistema de
Gestién de Calidad Total. El proceso de implantacién de un Sistema de Gestién de

Calidad Total es un proceso muy complejo, ya que requiere de una participacion
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activa de todos los componentes de la empresa y supone un esfuerzo de
participacion muy importante para todos los implicados que debe ser liderado por
la Direccion de la empresa, convencida de la necesidad de trabajar de esta
manera y no con los métodos de trabajo mas tradicionales. Y estar decidido a

implantarlo.

1.5. Caracterizacion del objeto de estudio.
La Empresa De Servicios Generales De Astro ( ESGA), perteneciente al grupo
empresarial de transporte por émnibus ASTRO, con domicilio legal en avenida
independencia No 101, esquina Bruzon, municipio Plaza de la Revolucion,
provincia Ciudad Habana, tiene como mision brindar servicios de alojamiento no
turistico, alimentacibn y mantenimiento contructivo, a empresas del grupo
empresarial y dentro del sistema. Fue creada en el afio 1995 y en sus inicios se
denominaba ALBE, con un total de 34 trabajadores y radicaba en Ciudad Habana,
en la actualidad y con motivo a la reanimacién del transporte y el reordenamiento
de los objetos sociales en las empresas cubanas asumid todos los moteles que
pertenecian a las empresas de Astro de todo el pais, creandose a su vez, en el
afio 2007, 4 centros contables que se distribuyeron de la siguiente forma.

e Oriente

e Centro

e Occidente.

e Casas de descanso (Ciudad Habana).
Todos estos tributan a la oficina central de la empresa de Servicios Generales de
ASTRO, logrando ser la Unica empresa dentro del grupo empresarial ASTRO con
esta estructura, con una plantilla general de 400 trabajadores de ellos 50 del
centro contable de la region central, el cual fue objeto de estudio en esta
investigacion. Para una recoleccion de datos factible y para un mejor manejo de la
informacion se escogié como muestra el Motel Ciego de Avila, por ser este el de
mas facil acceso para el progreso de la investigacion.
En este centro contable no existe ningun estudio anterior sobre el tema tratado,
debido a que es una organizacién de muy joven creacion. Por su parte la Empresa

de Servicios Generales en su casa matriz a dado algunos pasos al respecto, con
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la intencidn de aplicar un sistema de gestion de la calidad que se adecue a las
necesidades de esta empresa, pero es algo muy incipiente que todavia no han
podido aplicar, el objetivo futuro de nuestra investigacion es generalizar este
sistema de gestion, una vez aplicado en el centro contable y comprobar sus
resultados, a toda la empresa en general.

Conclusiones parciales del capitulo:

1. En la actualidad los conceptos de la calidad se enfocan de forma totalmente
inversa a como se concebian afos atras, la calidad de un servicio no es
aquella que el productor pueda dar, sino aquella que readecua a las
necesidades de los consumidores.

2. La calidad no debe concebirse como un status sino como un proceso de
mejora continua.

3. El cliente se encontrara realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene
calidad y si puede ser considerado por el como el mejor.

4. Los empleados propios son el primer cliente de una empresa sino se les
satisface a ellos nunca se lograra satisfacer a los clientes externos.

5. En el motel Ciego de Avila de la Empresa de Servicios Generales de

ASTRO (ESGA) no existe ningun estudio anterior del tema tratado.
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Capitulo II: Disefio Metodolégico

En este capitulo se abordaran todos los temas relacionados con el disefio
metodoldgico empleados en la investigacion, asi como la metodologia utilizada .Se
explicaran las técnicas y métodos utilizados, la muestra seleccionada, etc.

La metodologia de la investigacion nos ofrece los métodos y procedimientos para
realizar la actividad cientifico-investigativa con calidad. Es por ello que la
metodologia de la investigacion cientifica no tan solo nos ofrece los elementos que
componen el proceso, sus cualidades y funciones, sino que también pone énfasis
en los métodos propios de la investigacion y su organizacion.

El éxito de toda investigacion cientifica est4 en la solucién del problema cientifico,
en alcanzar los objetivos y en la comprobacion de la hipétesis y de esto depende
el acierto que se tenga en la seleccion del método, los procedimientos y técnicas

de investigacion

La ciencia es el resultado de la elaboracion intelectual de los hombres, que
resume el conocimiento de estos sobre el mundo que le rodea y surge en la

actividad conjunta de los individuos en la sociedad.

Como sistema de conocimientos acerca de la naturaleza, la sociedad y el
pensamiento, es un instrumento que contribuye a la solucién de los problemas que
enfrenta el hombre en su relacion con su medio, a partir de los principios,
categorias, leyes y teorias, que son el contenido fundamental de toda ciencia y
gue permite explicar de forma logicamente estructurada un fendmeno o proceso

especifico que es objeto del conocimiento cientifico.

A su vez, es un factor destacado de influencia socio-cultural, como es el caso de
los cambios tecnologicos en la actualidad, y se encuentra condicionada por las

demandas del desarrollo histérico, econdmico y cultural de la sociedad.

Sistema de conocimientos que se adquiere como resultado del proceso de
investigacioén cientifica acerca de la naturaleza, la sociedad y el pensamiento; que
esta histoéricamente condicionado en su desarrollo y que tiene como base la

practica historica social de la humanidad.
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La Investigacion Cientifica surge dada la necesidad que tiene el hombre de darle
solucion a los problemas que se manifiestan en su vida cotidiana, en su relacion
con los demas hombres en la sociedad y con la naturaleza; de conocer ésta, para

transformarla y ponerla en funcion de satisfacer sus necesidades e intereses.

Proceso consciente, donde se descubren leyes y relaciones esenciales del objeto
de investigacion que son independientes de la conciencia del hombre (aunque se

concretan a través del mismo) en aras de resolver un problema cientifico.

El hecho de definir a la investigacion cientifica como un proceso consciente,

permite aplicar la teoria de los procesos conscientes, a este proceso particular.

Es aquel proceso, de caracter creativo e innovador que pretende encontrar
respuesta a problemas trascendentes, a través de la construccion tedrica del
objeto de investigacion y con ello lograr hallazgos significativos que aumentan el

conocimiento humano y lo enriquecen.

La metodologia es la ciencia que nos ensefia a dirigir determinado proceso de
manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene como

objetivo darnos la estrategia a seguir en el mismo.

Para desarrollar el Proceso de Investigacion Cientifica se puede recurrir a diversos
caminos metodoldgicos; su empleo esta en funcion del objeto de investigacion,
gue condiciona el tipo de estudio que se requiere para alcanzar los objetivos

propuestos.

La Metodologia de la Investigacion Cientifica es aquella ciencia que provee al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten
encauzar, de un modo eficaz y tendiente a la excelencia, el Proceso de la
Investigacion Cientifica; el proceso de construccion del conocimiento cientifico.

2.1. Metodologia empleada en la investigacion

Herramienta del trabajo cientifico para comprender y explicar los fendmenos de la
realidad. Los enfoques metodolégicos posibilitan un acercamiento y analisis desde
distintos paradigma, que en definitiva, determinan las caracteristicas y curso de la

investigacion. La metodologia cuantitativa, heredera de las ideas filosoficas
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positivistas, constituyen una alternativa de acercamiento a los hechos que las
ciencias naturales y exactas pretenden explicar. Por su parte, la metodologia
cualitativa resulta mas adecuada para la utilizacion en las ciencias sociales por las
bondades que brindan de interpretaciéon y comprension de los sujetos activos y

transformadores en su contexto.

El sustento de la argumentacion anterior radica en que toda medicion se halla
fundamentada en innumerables suposiciones cualitativas acerca de la naturaleza
del instrumento de medida, asi como de la realidad evaluada.

Los meétodos cualitativos pueden ser definidos como técnicas de comprension
personal, de sentido comun y de introspeccion, mientras que los métodos
cuantitativos son definidos como técnicas de conteo, de medicibn y de
razonamiento abstracto. Por ende, los métodos cuantitativos no pueden sustituir a
los cualitativos ya que la comprension cuantitativa presupone un conocimiento
cualitativo.

El enfoque que de la vida social hace el paradigma cuantitativo emplea los
supuestos mecanicistas y estaticos del modelo positivista de las ciencias. Por
otra parte, el paradigma -cualitativo posee un fundamento decididamente
humanista para entender la realidad social, percibe la vida social como la
creatividad compartida de los individuos, y no concibe al mundo como una fuerza

exterior objetivamente identificable e independiente del hombre.

Punto basico de partida del paradigma cualitativo a la hora de concebir el mundo
social es el desarrollo de conceptos y teorias que se hallan basados en
datos.[Erikson 1977], citado en extenso, sefala que: "Lo que el investigador
cualitativo hace mejor y mas esencialmente es describir incidentes claves en
términos descriptivos funcionalmente relevantes y situarlos en una cierta relacion
con el mas amplio contexto social, empleando el incidente clave como un ejemplo

concreto del funcionamiento de  principios abstractos de organizacion social".

Destacan [Denzin y Lincoln (1994] que la metodologia cualitativa “es
multimetodica en el enfoque, implica un enfoque interpretativo, naturalista hacia el

objeto de estudio”. Esto significa que en la investigacion cualitativa se estudia la
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realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar sentido o
interpretar, los fendbmenos de acuerdo con los significados que tienen para las

personas implicadas.

[Taylor y Bodgan 1986] consideran, en un sentido amplio, la investigacion
cualitativa como “aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de
las personas, habladas o escritas, y la conducta observable”. Estos autores

sefalan las siguientes caracteristicas de la investigacion cualitativa:

1. Esinductiva.

2. El investigador ve al escenario y a las personas desde una perspectiva
holistica; es decir, no son reducidos a variables, sino considerados como un
todo.

3. Los investigadores son sensibles a los efectos que ellos mismos causan
sobre las personas que son objeto de estudio.

4. Los investigadores tratan de comprender a las personas dentro del marco
de referencia de ellas mismas.

5. El investigador suspende o0 aparta sus creencias, perspectivas Yy

predisposiciones.

Para el investigador todas las perspectivas son valiosas.

Los métodos cualitativos son humanistas.

Los investigadores dan énfasis a la validez en su investigacion.

© 0 N O

Para el investigador todos los escenarios y personas son dignos de ser
escogidos.

10.La investigacién cualitativa es un arte.

Por lo tanto la investigacion cualitativa se realiza a través del contacto con la
situacion de vida, siendo estas las normales, cotidianas, reflejo de la vida diaria de
las personas, grupos, sociedades y organizaciones. El investigador alcanza una
vision holistica (sistémica, amplia, integrada) del contexto objeto de estudio: su
l6gica, sus normas implicitas y explicitas, etc., utilizando para ello la atencién
profunda, la comprension empatica y la ruptura de las preconcepciones sobre los

topicos objeto de discusion. Se tiene que aislar ciertos temas y expresiones que

35



ASTRO -¢- . . , .
Simtmiminin Capitulo 11 Disefio Metodolégico

pueden ser revisadas por los informantes, pero deben de mantenerse en su
formato original a través del estudio. El investigador se convierte en el principal
instrumento de medida, utilizando relativamente pocos instrumentos
estandarizados, al tratar de explicar las formas en que las personas en situaciones

particulares comprenden, narran, actian y manejan las situaciones cotidianas.

Se aprecia dentro de las caracteristicas de los estudios cualitativos cuatro

elementos fundamentales:

e Holistico: Contextualizado, orientado al caso, resistente al reduccionismo y
al elementalismo, relativamente no comparativo.

e Empirico: Orientado al campo, énfasis en lo observable, se afana por ser
naturalista, no intervensionista, preferencias por las descripciones en
lenguaje natural.

e Interpretativo: Los investigadores se basan mas en la intuicion, se pone
énfasis en el reconocimiento a los sucesos relevantes, el investigador esta
sujeto a la interaccion.

e Empatico: Atiende a los actores intencionadamente, buscando el marco de
referencia de los autores, aunque planificado, el disefio es emergente,
sensible. Sus temas estan focalizados progresivamente y los informantes

aportan una experiencia vicaria.

El método es la forma caracteristica de investigar determinada por la intencién
sustantiva y el enfoque que la orienta. Realmente resulta dificil determinar cuales
son los métodos de investigacion cualitativos y establecer una tipologia de los
mismos. La causa de ello radica en la proliferacion de métodos que podrian
adjetivarse como cualitativos, ademas del interés de las distintas disciplinas
cientificas al aproximarse al mismo objeto de estudio, el ser humano en sus
manifestaciones comportamentales, dejando cada una su impronta metodoldgica;
por ultimo, el propio significado del concepto método, bajo el cual llegan a
englobarse otros tales como aproximaciones, técnicas, enfoques, instrumentos o

procedimientos.
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Dentro de los métodos que coinciden en presentar varios autores dentro de la
investigacion cualitativa se encuentran: la fenomenologia, la etnografia, la teoria
fundamentada, etnometodologia, andlisis del discurso, investigacion-accion y
biografia. Las distinciones entre ellos se pueden establecen atendiendo a los
siguientes criterios: tipos de cuestiones de investigacion, fuentes, técnicas e

instrumentos de recogida de informacién, etc.

En la investigacion que se realiza se utiliza el método de investigacion-accion. En
primer lugar se destaca el caracter preponderante de la accion, concretada en el
papel activo que asumen los participantes, el investigador realiza su trabajo de
forma sistematica a través de un método flexible, ecoldgico y orientado a los
valores. Resulta necesaria su implicacion grupal, al tomar decisiones de forma
conjunta, orientado a la creacion de comunidades autocriticas con el objetivo de

transformar el medio social.

[Kemmis 1988] afirma que: “La investigacion-accion en una forma de busqueda
auto reflexiva llevada a cabo por participantes en situaciones sociales, para

perfeccionar la l6gica y la equidad de:

a) Las propias practicas sociales o educativas en las que se efectian las
practicas.

b) Comprension de estas practicas.

c) Las situaciones en las que se efectlan estas practicas.

Dentro de las modalidades del método investigacion-accidon se encuentran la
investigacion-accion del profesor, la investigacidon-accion participativa y la
investigacion-accion cooperada, las que se pueden diferenciar dadas las
caracteristicas peculiares de cada una de ellas.

La modalidad de investigacion participativa, que serd empleada en nuestra
investigacion “se caracteriza por un conjunto de principios, normas Yy
procedimientos metodolégicos que permiten obtener conocimientos colectivos
sobre una determinada realidad social” [De Miguel, 1989]. Como caracteristicas
diferenciadora de este método de investigacion, este autor se refiere a su caracter

de adquisicién colectiva del conocimiento, su sistematizacion y su utilidad social.

37



ASTRO -¢- . . , .
Simtmiminin Capitulo 11 Disefio Metodolégico

Como caracteristicas fundamentales de este proceso se sefalan las siguientes:

a) El problema que se va a estudiar se origina en la propia comunidad o lugar
de trabajo.

b) EIl objetivo ultimo de la investigacion es la transformacion estructural y la
mejora de las vidas de los sujetos implicados. Los beneficiados son los
trabajadores o gente implicada.

c) La investigacion participativa implica a la gente en su lugar de trabajo que
controla todo el proceso global de la investigacion.

En la investigacion participativa es central el papel que se asigna a fortalecer la
toma de conciencia en la gente sobre sus propias habilidades y recursos, asi

COmMo Su apoyo para movilizarse y organizarse [Hall y Kassam, 1988].

Una etapa clave del proceso de investigacion, en muchos casos, es la
determinacion de las variables de estudio, ya que una variable conceptualmente
delimitada nos sirve de faro durante todo el proceso para decidir sobre el tipo de
informacidn que se va a recolectar, los métodos y técnicas a utilizar, asi como el
tipo de instrumento que es necesario para obtener la informacion que se va a
emplear, para comprobar la hipotesis de trabajo y alcanzar los objetivos

propuestos.

No siempre la variable est4 en condiciones de ser medida directamente; en los
casos de no ser esto posible, la variable se cuantifica a través de otras cualidades
o propiedades del objeto que pueden medirse directamente, y cuantificarse
expresando a través de cifras indices o indicadores el estado del objeto en un

momento dado o de su comportamiento en el tiempo.

A partir de la propiedad cuantificable de la variable es que se seleccionan los
instrumentos de recoleccidn de datos, con el fin de obtener la informacién empirica
necesaria para alcanzar los objetivos propuestos con la investigacion y se pueda
comprobar la hipétesis formulada.

La interpretacion teorica del valor del indicador, de la variable, hace posible que

realmente la variable, caracterice el objeto de la investigacion.
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2.2.- Etapas de lainvestigacion Empirica

El disefio de la investigacion qued6 desglosado en tres etapas, que a continuacion

se hace referencia:

Primera Etapa: Revision de documentos oficiales. Es en esta etapa donde
se analizan los distintos documentos que se relacionan, de una manera u
otra, con la calidad y la satisfaccion del cliente. Permite la valoracion de
indicaciones de organismos superiores, que rigen el funcionamiento de la
organizacion en la tematica de la calidad; asi como otros que abordan la
satisfaccion de los clientes con el producto/servicio recibido. Libro de quejas
y Sugerencias, Manual de Calidad, y los Lineamientos Generales en la
Evaluacion del desempefio

Segunda Etapa: Aplicacion de técnicas al Consejo de Direccion y
Trabajadores. En esta etapa se aplican los instrumentos para buscar los
indicadores que permitan valorar la satisfaccion del cliente, visto desde dos
puntos de vista: el Consejo de Direccidon y los Trabajadores. Se aplicaran
los siguientes instrumentos: encuesta a trabajadores y directivos, entrevista
semiestructurada a la totalidad de los directivos y al grupo de trabajadores
considerados como informantes claves, asi como observacion al
desemperio de los trabajadores

Tercera Etapa: Aplicacion de técnicas a los clientes. En esta etapa la
aplicacién de procederes metodoldgicos permite la obtencion y confirmacion
de la informacion que se ha obtenido en otras etapas, pero se puede
triangular la misma ofreciéndole la importancia determinada por el papel de
juega el cliente a la hora de valorar la calidad. Se aplicar4 encuesta a los

clientes seleccionados como muestra.

La secuencia utilizada responde a la légica siguiente. La primera etapa con la

técnica revision de documentos oficiales permite tener una idea de partida sobre

las teméticas que se analizaran con posterioridad, permitiendo plantearse las

primeras interrogantes que guiaran investigacion.
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Con posterioridad se comienza a trabajar con el Consejo de Direccion y los
trabajadores, utilizando las encuestas y las entrevistas individuales. En las
investigaciones en las ciencias sociales y especialmente en el campo de las
ciencias de la educacion, son empleadas con gran frecuencia las entrevistas y las
encuestas, como técnicas de interrogacion que permiten recoger informacion de

utilidad mediante preguntas que se formulan a las personas investigadas.

"Si queremos saber qué siente la gente, cuales son sus experiencias y qué
recuerdan, cdmo son sus emociones y motivos y las razones para que actlen de la
forma en que lo hacen, ¢ por qué no preguntarles a ellos?"

Asi, en estos casos, ambas técnicas se dirigen a preguntar a los sujetos con la
finalidad de obtener de forma directa o indirecta, informacién acerca de opiniones,
actitudes, puntos de vista, deseos e intenciones, conocimientos, sucesos, entre
otros. La fuente de los datos es el sujeto mismo, desde la perspectiva de una
observacion propia, por eso se considera que ambas son técnicas primarias, a
través de las cuales los datos son recolectados de las fuentes directas de origen.
Por supuesto, respecto al material asi recogido, puede objetarse que adolezca de
suficiente objetividad, ya que el sujeto reporta acerca de aquellos aspectos que
desea y puede informar. Por ejemplo, hay individuos que por motivos muy
personales, son reacios a brindar datos, informan tergiversadamente o estan
incapacitados para hacerlo. En muchas ocasiones ni siquiera tienen una certera
conciencia de que ofrecen informacion distorsionada. En otras, la distorsion
proviene de disimiles intenciones claramente concientizadas.

Al mismo tiempo, hay que tener en cuenta que las respuestas pueden estar
determinadas por el deseo de quedar bien, causar una buena impresion al
investigador, responder lo que €l desea escuchar, etc.; por el contrario, pueden ser

blogueadas o falsificadas por el sujeto.

Luego se pasa al trabajo colectivo, considerando para ello la dialéctica individual-
social y su efecto movilizador en este tipo de investigaciones, donde se
promueven las reflexiones desde la participacion. Se realiza ademas la

observacién participante a Consejos de Direccion y otras reuniones.
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Seguidamente, se trabaja con los empleados, el objetivo es contrastar o que se
fue encontrando en el trabajo con los directivos, para ello se utilizaron técnicas

como la entrevista grupal y la observacion.

La observacion cientifica como método consiste en la percepcion directa del objeto
de investigacion. La observacion investigativa es el instrumento universal del
cientifico. La observacion permite conocer la realidad mediante la percepcién
directa de los objetos y fenbmenos.

La observacion, como procedimiento, puede utilizarse en distintos momentos de
una investigacion mas compleja: en su etapa inicial se usa en el diagnostico del
problema a investigar y es de gran utilidad en el disefio de la investigacion. En el
transcurso de la investigacidon puede convertirse en procedimiento propio del
método utilizado en la comprobacion de la hipotesis. Al finalizar la investigacion la
observacion puede llegar a predecir las tendencias y desarrollo de los fenGmenos,
de un orden mayor de generalizacion.
La entrevista es una técnica de recopilacion de informacion mediante una
conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca de
lo que se investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los
resultados a lograr en la mision dependen en gran medida del nivel de
comunicacioén entre el investigador y los participantes en la misma.

Segun el fin que se persigue con la entrevista, ésta puede estar o no
estructurada mediante un cuestionario previamente elaborado. Cuando la
entrevista es aplicada en las etapas previas de la investigacion donde se quiere
conocer el objeto de investigacion desde un punto de vista externo, sin que se
requiera aun la profundizacién en la esencia del fendbmeno, las preguntas a
formular por el entrevistador, se deja a su criterio y experiencia.

Si la entrevista persigue el objetivo de adquirir informacion acerca de las
variables de estudio, el entrevistador debe tener clara la hipotesis de trabajo, las
variables y relaciones que se quieren demostrar; de forma tal que se pueda
elaborar un cuestionario adecuado con preguntas que tengan un determinado fin y
gue son imprescindibles para esclarecer la tarea de investigacion, asi como las

preguntas de apoyo que ayudan a desenvolver la entrevista.
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Al preparar la entrevista y definir las propiedades o caracteristicas a valorar

(variables dependientes o independientes); es necesario establecer calificaciones,
gradaciones cualitativas o cuantitativas de dichas propiedades que permitan medir
con exactitud la dependencia entre las magnitudes estudiadas, asi como calcular
la correlacién existente entre ellas aplicando métodos propios de la estadistica
matematica.
El éxito que se logre en la entrevista depende en gran medida del nivel de
comunicacién que alcance el investigador con el entrevistado; la preparacion que
tenga el investigador en cuanto a las preguntas que debe realizar; la
estructuracion de las mismas; las condiciones psicoldgicas del investigado; la
fidelidad a la hora de transcribir las respuestas y el nivel de confianza que tenga el
entrevistado sobre la no filtracion en la informacion que €l est4 brindando; asi
como la no influencia del investigador en las respuestas que ofrece el
entrevistado.

El cuestionario.
El cuestionario es un instrumento basico de la observacion en la  encuesta y en

la entrevista. En el cuestionario se formula una serie de preguntas que permiten
medir una o mas variables.

El cuestionario posibilita observar los hechos a través de la valoracion que hace
de los mismos el encuestado o entrevistado, limitandose la investigacion a las
valoraciones subijetivas de éste.

No obstante a que el cuestionario se limita a la observacion simple, del
entrevistador o el encuestado, éste puede ser masivamente aplicado a
comunidades nacionales e incluso internacionales, pudiéndose obtener
informacion sobre una gama amplia de aspectos o problemas definidos.

La estructura y el caracter del cuestionario lo definen el contenido y la forma de
las preguntas que se les formula a los interrogados.

La pregunta en el cuestionario por su contenido pueden dividirse en dos grandes
grupos: pregunta directa o indirecta.

La pregunta directa: coincide el contenido de la pregunta con el objeto de interés
del investigador.
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La formulaciéon de la pregunta indirecta constituye uno de los  problemas mas
dificiles de la construccion de las encuestas.

Al construir el cuestionario, conjuntamente con el contenido de las  preguntas,

hay que definir su forma, utilizandose en sociologia el cuestionario abierto y
cerrado.

La pregunta abierta en una encuesta es la que no limita el modo de responder a
la misma, ni se definen las variantes de respuestas esperadas. Este tipo de
preguntas no permite medir con exactitud la propiedad, solo se alcanza a obtener
una opinion.

La pregunta cerrada tiene delimitada, con antelacion, su respuesta para
determinada cantidad de variantes previstas por el confeccionador de la encuesta.
La forma mas difundida de pregunta es aquella cuya respuesta esta estructurada
por esquemas de comparaciones de pares de valores, de categorias secuénciales
de valores y otros.

La comparacion de pares, consiste en que todas las variantes de respuestas se
componen de dos posibilidades de las cuales el encuestado selecciona una. Este
esquema se emplea cuando el nimero de preguntas no resulta grande y cuando
se exige gran precision y fidelidad en la respuesta.

Otra técnica muy aplicada en la encuesta es la seleccion, donde el encuestado
elige entre una lista de posibles respuestas aquellas que prefiere. Dentro de esta
técnica existen variantes: de seleccidon limitada, donde puede elegir un nimero
determinado de respuestas y el de seleccion Unica donde puede escoger una sola
respuesta posible.

La elaboracion estadistica en este caso resulta sencilla, donde se reduce al
conteo de frecuencia de seleccion de cada respuesta sobre la cual se realiza la
gradacion de la actitud que muestran los encuestados hacia las respuestas.

En los cuestionarios se pueden aplicar preguntas que miden actitudes del
individuo hacia un determinado hecho. Cuando se mide actitud, es necesario
tener en cuenta la direccion de la misma asi como su intensidad, para lo cual se
aplican diversos tipos de escalas.

2.3.- Poblacién y muestra
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La seleccidn de las personas que facilitan al investigador la informacién necesaria
para comprender el significado y las actuaciones que se desarrollan en
determinado contexto tiene unas caracteristicas claramente diferenciadoras. Los
informantes seleccionados en una investigacion cualitativa se eligen porque
cumplen ciertos requisitos que no cumplen otras personas dentro de la poblacién o
muestra que se estudia. La seleccion es deliberada e intencional. Las personas o
grupos no se seleccionan al azar para completar una muestra, sino se eligen los
que se ajusten a los criterios o atributos establecidos por el investigador; en

algunas oportunidades se puede elegir a una persona o institucion; como caso.

La seleccion tiene un caracter dinamico, continda realizandose a lo largo de toda
la investigacion, por lo tanto puede ser definido como fisico y secuencial, dado que
su desarrollo tiene lugar en una o0 mas etapas de la investigacion. Es fruto del

curso del acceso al campo, se trata de un proceso a posteriori.

En esta investigacion la seleccion de la muestra se fue realizando de manera
fisica.

La entrevista se aplicé a 17 trabajadores de diferentes areas en la empresa, de
ellos 6 mujeres y 11 hombres, con una edad comprendida de 35 afios
comprendida en los siguientes intervalos:

Tabla 2.1 Promedio de edad de los trabajadores del centro ESGA. Fuente:

Elaboracién propia.

Intervalos de edad analizados | Cantidad de trabajadores

19 a 28 afos 4
29 a 38afos 6
39 a 48anos 5
49 a 58 anos 2

Todos los encuestados pertenecen a la misma seccion sindical y de ellos solo 2
son militantes de la Union de Jovenes Comunistas de Cuba. El nivel de
escolaridad de los trabajadores encuestado se puede apreciar en la tabla que

aparece a continuacion.
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Tabla 2.2 Nivel de escolaridad de los trabajadores del centro ESGA. Fuente:
Elaboracion propia.

Nivel de escolaridad Cantidad de trabajadores
Secundaria Basica 6
Pre Universitario 6
Técnico Medio 5
Universitario -

Para realizar la primera etapa se seleccionan los documentos relacionados con la
calidad que se encuentran en la direccién del centro contable y en La Empresa
Nacional de Servicios Generales de Astro.

En la segunda etapa la muestra es la totalidad del Consejo de Direccion y los
trabajadores ya que ninguno puede ser excluido tomando en cuenta las
caracteristicas de la calidad en la Empresa de Servicios Generales de ASTRO.

En la tercera etapa se seleccionan a los clientes que seran muestra de la

investigacion. Los trabajadores seleccionados cumplen con las caracteristicas:
La muestra qued6é compuesta de la siguiente manera:

e 3 miembros del Consejo de Direccion del centro contable (100 % de los
miembros del Consejo de Direccion).

e 17 trabajadores de distintos departamentos del centro contable de la
empresa ESGA (100 % de los trabajadores).

e 30 clientes de la entidad ()

2.4.- Métodos, técnicas e instrumentos.
Para dar cumplimiento a las tareas trazadas se utilizaron los siguientes métodos

tedricos de investigacion:
Historico-logico: Para determinar los antecedentes historicos y el desarrollo de la
calidad como funcion hasta el proceso de gestion de la calidad de planeacién

estratégica.
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Analitico-sintético: Para la caracterizacion del proceso de gestion de la calidad y el
desarrollo de este en los servicios. También se utiliza para procesar la informacién
proveniente de la observacion, las encuestas y las entrevistas.

Inductivo-deductivo: Para el estudio del comportamiento individual de los
trabajadores de un area del motel Ciego de Avila que permita realizar una
caracterizacion sobre el comportamiento general de todos los trabajadores hacia
la calidad del servicio al cliente.

Hipotético-deductivo: Para definir después de realizar el marco teérico y analizar la
teoria existente una posible via de solucién al problema existente y la linea de
investigacion a seguir.

Abstraccion-concrecién: Para lograr extraer de toda la teoria existente las
cualidades y regularidades, estables y necesarias de la gestion de la calidad en

las organizaciones que permitan conocer lo esencial de este proceso.
Técnicas del nivel empirico:

e Revision de documentos oficiales.
e Entrevistas a trabajadores

e Entrevista a directivos.

e Entrevistas a clientes.

e Encuestas a trabajadores.

¢ Encuestas a clientes

e Observacion a trabajadores.
Métodos estadisticos:

e Analisis porcentual.

e Moda
Conclusiones parciales de capitulo
1.En la investigacion que se realiza se utiliza la metodologia cualitativa y el método
de investigaciébn — accion destacando el caracter preponderante de la accidn,
concretada en el papel activo que asumen los participantes, el investigador realiza
su trabajo de forma sistematica a través de un método flexible, ecoldgico y

orientado a los valores.
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2.El disefio de la investigacion quedo desglosado en tres etapas que fueron las
gue sirvieron de guia para el estudio realizado

3.En el transcurso de la investigacion y en cada una de las etapas se describen los
métodos del nivel tedrico y del nivel empirico que ayudaron a recopilar los datos
necesarios para cada uno de las etapas propuestas asi como las muestras

seleccionadas en cada caso.

47



ASTRO ~¢-
S - Capitulo Ill: Andlisis de los resultados...

Capitulo Ill: Anélisis De Los Resultados

El andlisis de los resultados se realiz6 primeramente de manera fraccionada, o sea
el andlisis de cada técnica o unidad de andlisis por separado, aunque resulta
imposible alejarse del enfoque de sistema que encierra en si y se va haciendo
inferencias y comparaciones entre ellas para triangular la informacién. Con

posterioridad se realiza el andlisis integral de las técnicas.
3.1. Etapa Primera: Revisién De Documentos Oficiales

Para realizar el analisis de los documentos oficiales a los que se tuvo acceso, se
efectia de manera homogénea a lo largo de toda la investigacion, utilizando para
ello las unidades de andlisis, apoyados en la triangulacion de la informacion para que

esta pueda ser corroborable.

Se trabaj6é con dos unidades de andlisis: la primera es funcion de Recursos
Humanos, en ella aparecen todos los documentos relacionados con este aspecto.
La segunda unidad es la caracterizacion de la Calidad, en esta es donde se

analizaron todos los documentos relacionados con la calidad de los servicios.

Funcion de los Recursos Humanos

Para analizar la funcién de los recursos humanos incluye la valoracién del
siguiente documento: Lineamientos Generales para la Evaluacion del Desempefio. |
analizar la Evaluacion del Desempefio en la empresa ESGA (ANEXO 3.1) se definen
los indicadores por los cuales se evalta el desempefio de cada puesto de trabajo,
para el desarrollo de esta investigacion se escogieron los puestos de trabajo que a
continuacion se muestran por ser estos los puestos que en opinién del autor se
consideran claves para gestionar la calidad por lo que a continuacion se analizan los

aspectos esenciales que se recogen en este documento:

Carpetero
1. Disciplina
2. Asistencia y puntualidad
3. Capacidad en el manejo de las relaciones en la atencion al cliente
4

Desarrolla la gestion de alojamiento cumpliendo con las normas establecidas.
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5. Revisa el avituallamiento para que este en perfectas condiciones antes de ser

entregado a los clientes.

Elabora pedidos al almacén teniendo en cuenta el movimiento de la
mercancia.

Prepara su area de trabajo que no afecta la Atencién del cliente.

Mantiene organizada el area de trabajo que atiende

Velar pro el descanso de los huéspedes asi como acceder a despertarlos

cuando sea indicado por estos

10. Aplica los principios de la ética profesional

11.confeccionar documentos primarios correctamente

Cocinero Integral

1.
2.
3.

© © N o 0 A

Disciplina

Asistencia y puntualidad

Realiza las funciones de cocinero integral atendiendo al cliente, practicando
las reglas de cortesia y cumpliendo las reglas establecidas para los
trabajadores de servicios.

Cumplir con las normas de proteccion e higiene del trabajo.

Mantener el area de trabajo limpia y organizada.

Nivel de profesionalidad y conocimiento.

Dominio de los aspectos que se relacionan con su trabajo

Iniciativa y creatividad (Busqueda de soluciones).

Preocupacion por la superacion y desarrollo de manera sistematica.

Lavandera

Disciplina

Asistencia y puntualidad

Realiza las funciones de lavanderia atendiendo al cliente, practicando las
reglas de cortesia y cumpliendo las reglas establecidas para los trabajadores
de servicios.

Uso racional de los recursos necesarios destinados a este fin.
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5. Cumplir con las normas de proteccion e higiene del trabajo.
6. Mantener el &rea de trabajo limpia y organizada.

7. Nivel de profesionalidad y conocimiento.

8. Dominio de los aspectos que se relacionan con su trabajo
9. Iniciativa y creatividad (Busqueda de soluciones).

10. Preocupacion por la superacién y desarrollo de manera sistematica
Si se realiza el analisis de estos indicadores para la evaluacion resulta que:

e No existen indicadores que tengan relacion directa con la calidad de
productos y servicios, en el caso de la atencién al cliente, no se evalla a los
trabajadores con la rigurosidad necesaria, por lo que la orientacion al cliente
no es estimulada mediante este proceso de evaluacion.

e Para el personal que tiene contacto directo con el cliente se percibe que en su
evaluacion mensual solo el 15% depende del trato al cliente, mientras
prevalecen otros como la asistencia y puntualidad (20%) y dominio y

cumplimiento de las tareas (30%).

Por lo tanto, se aprecia que la Evaluacion del Desempefio no permite estimular el
desenvolvimiento de los trabajadores con calidad, al no concebir dentro de esta los
indicadores relacionados con la calidad.

Funcién Caracterizaciéon de la calidad.

En la unidad de andlisis Caracterizacion de la Calidad se realiza el andlisis de los
siguientes documentos: Libro de Quejas y sugerencias, Manual de Calidad,
Indicadores de Calidad, Objeto Empresarial. Todos estos documentos, que fueron
facilitados por el Departamento de Direccibn de la empresa nacional, al cual
pertenece el gestor de la calidad de la empresa, son concluyentes en cuanto a la
necesidad del desempefio con calidad en los Recursos Humanos y siendo esta
definida como “la satisfaccién plena del cliente”, “no perder al cliente logrando su
fidelizacion, desarrollar los recursos humanos e implementar programas de calidad

que ayuden a satisfacer al cliente, teniendo en cuenta sus expectativas y deseos ™.

La Politica de Calidad de la empresa ESGA (Anexo 3.2) se aprecia que:
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Cumplir los requisitos y expectativas de nuestros clientes en los servicios de

alimentacion y alojamiento...

Desarrollar un liderazgo efectivo, que genere un ambiente propiciador de la

ética de la excelencia y la mejora continua.

Desarrollar una fuerte cultura Cliente-Proveedor en ESGA.

Se puede apreciar el rol que juega el cliente y la necesidad emergente de elevar la

satisfaccion del mismo. También la gerencia de la calidad a través del liderazgo

efectivo, la ética de la excelencia y la mejora continua.

La Empresa Nacional considera que la principal clave del éxito se encuentra en los

siguientes aspectos:

Alta calidad del producto y servicio.

Conocer las expectativas de nuestros clientes, sus deseos, necesidades.
Seguimiento al grado de satisfaccion del cliente.

La calidad es un concepto dinamico y debemos adaptarnos a los nuevos

habitos de consumo.

En la Revision realizada al libro de Quejas y Sugerencias las quejas mas frecuentes

son:

Habitaciones estrechas y con exceso de personal.
Fallas en el descargue de los servicios sanitarios.
Falta de un lugar donde guardar la ropa.

Menu reiterado en el restaurante

Alto nivel de ruidos

No hay agua caliente

Falta de almohadas

No hay papel higiénico en las habitaciones

No hay jabon de bafio

Carencia de lamparas de de noche

Las camas son literas

Falta de cortinas en ventanas
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e No todas las habitaciones cuentan con TV

e En los bafios no hay espejos

¢ No existencia de lugar de sano esparcimiento de los clientes
Se puede llegar a la conclusion entonces que no hay una correspondencia entre los
objetivos claves del éxito para la organizacién con el resultado obtenido en los libros
de quejas y sugerencia, pues el servicio no se esta brindando con la calidad
necesaria, ni el producto esta llegando al cliente como el lo esta solicitando,.
Ademas si analizamos que otro de los factores claves de éxito considerado por la
organizacion es “conocer las expectativas de los clientes, sus deseos, necesidades "y
a su vez lo comparamos con las quejas del servicios vemos que realmente no hay
una retroalimentacién por parte de los gestores de calidad de las quejas de los
clientes pues el servicio no se ha enfocado a satisfacer las expectativas de los
mismos.
El objeto empresarial de ESGA en Ciego de Avila (Anexo 3.3) se define como:

e Ofrecer servicios de alimentacion y alojamiento no turistico a los trabajadores
del Sistema del Ministerio de Transporte en funciones de trabajo, en moneda
nacional.

e Organizar eventos y actividades; asi como brindar servicios de mantenimiento
constructivo y reparacion de las instalaciones del Grupo Empresarial ASTRO,
en moneda nacional.

e Brindar servicios de transportacion de cargas generales a las entidades del
Grupo Empresarial ASTRO.

Se valora que este documento también marca pautas, desde el punto de vista de la
calidad, ya que de manera concreta determina que se deben de brindar servicios que

satisfagan a un cliente especifico.

De esta misma manera podemos analizar el otro factor que es la calidad es un
concepto dinamico y debemos adaptarnos a los nuevos habitos de consumo, no se
percibe en estos resultados el dinamismo que ellos plantean es la calidad, pues no
hay cambios en el servicio con respecto a las quejas de los clientes para satisfacer las
necesidades, deseos expectativas y lograr un cliente totalmente satisfecho con el
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servicio recibido, para esto se necesita un sistema de gestion que resuelva todas
estas problematicas y que garantice el mejoramiento continuo del servicio, su
autogestion vy lograr asi garantizar satisfacer las nuevas expectativas de los clientes.
3.2. Segunda Etapa: Aplicacion Metodoldgica En La Organizacion.

En esta etapa de la investigacion, comienza un trabajo empirico donde se realizan
encuestas a los directivos, trabajadores y clientes para asi determinar el nivel de
satisfaccion de estos.

En las investigaciones en las ciencias sociales y especialmente en el campo de las
ciencias de la educacion, son empleadas con gran frecuencia las entrevistas y las
encuestas, como técnicas de interrogacion que permiten recoger informacion de
utilidad mediante preguntas que se formulan a las personas investigadas.

"Si queremos saber qué siente la gente, cuales son sus experiencias y qué recuerdan,
cOmo son sus emociones y motivos y las razones para que actuen de la forma en que
lo hacen, ¢ por qué no preguntarles a ellos?"

Asi, en estos casos, ambas técnicas se dirigen a preguntar a los sujetos con la
finalidad de obtener de forma directa o indirecta, informaciéon acerca de opiniones,
actitudes, puntos de vista, deseos e intenciones, conocimientos, sucesos, entre otros.
La fuente de los datos es el sujeto mismo, desde la perspectiva de una observacion
propia, por eso se considera que ambas son técnicas primarias, a través de las cuales
los datos son recolectados de las fuentes directas de origen.

Por supuesto, respecto al material asi recogido, puede objetarse que adolezca de
suficiente objetividad, ya que el sujeto reporta acerca de aquellos aspectos que desea
y puede informar. Por ejemplo, hay individuos que por motivos muy personales, son
reacios a brindar datos, informan tergiversadamente o estan incapacitados para
hacerlo. En muchas ocasiones ni siquiera tienen una certera conciencia de que
ofrecen informacién distorsionada. En otras, la distorsidbn proviene de disimiles
intenciones claramente concientizadas.

Al mismo tiempo, hay que tener en cuenta que las respuestas pueden estar
determinadas por el deseo de quedar bien, causar una buena impresion al
investigador, responder lo que él desea escuchar, etc.; por el contrario, pueden ser

bloqueadas o falsificadas por el sujeto.
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La encuesta a clientes

Atendiendo a la imposibilidad de encuestar a cada uno de los clientes de la entidad,
dadas las caracteristicas de estos, se decidié seleccionar una muestra de 30
personas que representan al 30% de la poblacidn, garantizando la eliminacion de
efectos de analisis subjetivos, con este propdésito se considero necesario aplicar las
encuestas todos los dias de una de las semanas del mes que se investiga a las
primeras cinco personas que acaban de recibir el servicio, garantizandose ademas
que no se repita el cliente que ya ha sido encuestado y especificamente se eligio
para este menester, la segunda semana del mes de referencia

En la empresa entran a diario alrededor de 25 a 30 clientes a los cuales se les aplico
las encuestas utilizando el tamafio de muestra que se explica con anterioridad
sumando un total de 30 encuestados (Anexo 3.4)

Al analizar la pregunta No. 1 de la encuesta, referida a si considera el cliente que en
la empresa se trabaja con calidad, el 90% de los encuestados manifiesta que si se
trabaja con calidad, mientras que el 10% restante considera que A Veces se hace
con calidad. Ningun encuestado considera que no se hace con calidad.

Grafico 3.1. Percepcion de la Calidad de los Clientes en la Empresa ESGA. Fuente:
Elaboracién Propia.

Al investigar en la segunda interrogante, que hace referencia a los indicadores que
repercuten con mas importancia en el servicio en la empresa, se aprecia lo siguiente:

Tabla 3.1. Indicadores de calidad de servicio en la empresa ESGA.

Indicadores Cantidad de | Por ciento
clientes

Trato del personal 27 90
Calidad de los Productos | 24 80
Precios de los productos | 15 50
Preparacion del personal | 12 40
Disposicion de los | 9 30
productos

Caracteristicas de la|9 30
instalacion
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Rapidez del servicio 15 50

Orientacion y disposicion | 6 20

segura

Se puede reconocer el papel relevante que los clientes le ofrecen en la organizacion
al trato del personal, la calidad de los productos, asi como a su precio. Otros
elementos que resultan menos importantes es la disposicion de los productos,
caracteristica de la instalacion, asi como la orientacion y disposicion segura en la
instalacion. En este aspecto, se corrobora lo que aparece en el Libro de Quejas y
Sugerencias en la primera etapa, donde se aprecia que las principales
insatisfacciones de los clientes estan relacionadas con la instalacion.

En la tercera cuestion se pregunta sobre los aspectos intangibles en la satisfaccion
de los clientes, donde se aprecia que se reconoce el papel fundamental de los
trabajadores y el reconocimiento por parte de los clientes ya que el 97% lo considera

como bueno, mientras que el 3 % restante lo considera Regular.

Indicadores de calidad

O Tratodel personal

B CalidaddelosProductos

0O Preciosdelosproductos

0O Preparaciondel personal

B Disposiciéndelosproductos

O Caracteristicasdelainstalacién

B Rapidez del servicio

0O Orientaciony disposiciénsegura
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Gréfico 3.1. Reconocimiento de la importancia de los aspectos intangibles en la

gestion de la Calidad en la Empresa ESGA. Fuente: Elaboracién Propia.

La cuarta pregunta hace referencia al reconocimiento por parte del cliente de los
aspectos que estan afectando su satisfaccion en la organizacion. Se puede apreciar
que:

Tabla 3.2. Indicadores de insatisfaccion con la calidad de servicio en la
empresa ESGA.

Fuente Elaboracion propia

Indicadores Cantidad de | Por ciento
clientes

Trato del personal 0
Calidad de los Productos | 3 10
Precios de los productos | 3 10
Preparacion del personal | 3 10
Disposicion de los | 6 20
productos
Caracteristicas de la|6 20
instalacion
Rapidez del servicio 3 10
Orientacion y disposicion | 3 10
segura

Nuevamente se vuelve a apreciar que las principales insatisfacciones de los clientes
se encuentran localizadas en la disposicion de los productos, las caracteristicas de la
instalacién y la orientacién y disposicion segura.

La dltima pregunta que pedia opiniones sobre ideas para mejorar la calidad aporto los

principales razonamientos en torno al disefio de la instalacion. “Hiciera dentro de las
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habitaciones closet” “cambiara todo el servicio sanitario”, incluso alguno propuso
“mandaria a construir una piscina, sala de juegos recreativos, etc.” También se
reconocen ideas en cuanto al servicio y los productos como fueron “hacer que el

servicio gastronomico sea mas rapido” “Que se brinde una mayor variedad de
productos gastronémicos”.

Una vez realizadas las encuestas se detectd que en la entidad siempre se trabaja
con calidad y que los elementos fundamentales que resaltan el servicio en la
organizacion es el trato del personal y la calidad de los productos ademas calificaron
el trato de las personas que los atienden como bueno considerando que lo que les
afecta su satisfaccion como clientes son las caracteristicas de la instalacion en
cuanto a las condiciones existentes. A continuacion se muestra la tabulacion
realizada de las encuestas.

La entrevista en profundidad

La entrevista aplicada a los trabajadores es un método de trascendental importancia,
ya que ello permite conocer, segun la opinidon de los que brindan el servicio. El
disefio de esta entrevista se desarrollé a partir de los intereses investigativos y de las
hipotesis de trabajo que ha ido marcando esta investigacion (Anexo 3.5).

Los trabajadores participaron en la entrevista de manera voluntaria, en todos los
casos se logr6 el compromiso de estos con la investigacién, aunque resulta
necesario sefialar que al principio en todos los casos permanecen escépticos ante
las interrogantes del investigador, debido a que no conocen el objetivo de la
investigacion. Se trabaja en clarificar los objetivos de la técnica y los objetivos de la
misma para lograr su participacion. Debido a la extension de la entrevista, en la
mayoria de los casos se tuvo que aplicar en dos sesiones, para evitar el cansancio y
la fatiga por parte de los entrevistados.

Para el analisis de los resultados de la entrevista a los trabajadores, asi como en
todas las entrevistas, se realizara de manera estratificada, es decir, convirtiendo en
estratos de respuesta a cada pregunta, para asi obtener la respuesta que mayor
incidencia tenga.

En el caso de las primeras tres interrogantes, que hacen referencia a aspectos

generales de los trabajadores, entre ellos su antigliedad en la organizacion, resulta
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importante relevar que casi todos los trabajadores de la empresa llevan un corto
periodo de tiempo laborando en la misma y segun lo que manifestaron “sus inicios de
forma general fueron buenos con una facil adaptacién a pesar de las labores que
debian desempefar.” También se aprecia de manera general que a todos los
trabajadores les gusta la funcion que realizan y que se sienten Gtiles desempefiando
sus labores.

La cuarta interrogante hace referencia al conocimiento de las normas y reglas dentro
de la organizacion, se puede apreciar que aunque algunos dominan las reglas o
normas que se aplican dentro de la empresa y sefialan, entre las mas importantes “el
cumplimiento adecuado de sus labores, la disciplina, la asistencia, puntualidad y
sobre todo tener en todo momento una ética profesional.”

Con posterioridad, algunas interrogantes hacen referencia a la diferenciacion de los
puestos de trabajo y la valoracion del desempefio de cada trabajador. Se aprecia
que todos los trabajadores en el desempefio de su labor son significativos, pues
“colaboran con la satisfaccion al cliente y hacen lo posible para que se sientan
satisfechos.” Los trabajadores manifiestan que el rasgo distintivo o la labor de la
empresa es el alojamiento a choferes de distintas localidades que hacen escala en la
provincia, alimentacién y mantenimiento constructivo.

Acto seguido se persigue conocer las expectativas de los trabajadores, se manifiesta
que entre las expectativas de los trabajadores observamos que la gran mayoria de
ellos anhelan superarse, prepararse para la vida y perfeccionar su trabajo es
importante agregar que la gran mayoria de los trabajadores tienen un bajo nivel de
escolaridad y que por eso incluyen dentro de sus expectativas la superacion.

Hasta aqui se puede realizar la valoracion de la etapa general de la entrevista a los
trabajadores. Se aprecia que es un colectivo muy nuevo, al igual que la organizacion,
con poco dominio de las reglas y normas de desempefio, pero que se siente
satisfecho y deseoso de capacitarse y perfeccionar su trabajo. Plantean ademas que
el proceso de alojamiento se realiza manual lo que es bastante dificultoso, pues no
admite equivocaciones y en ocasiones tienen que anular demasiados vales de
alojamiento. Se percibe el compromiso con la organizacion y un adecuado clima

laboral.
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A continuacion se realiz0 la etapa especifica de la entrevista, que es la relacionada
con la gestion de la calidad del servicio que se oferta por parte de ESGA. Se
comienza buscando el criterio compartido sobre calidad de servicio y su
autovaloracion del servicio que ellos brindan a partir de sus criterios de calidad de
servicios. Los trabajadores consideran que aunque muchos plantean que la calidad
del servicio es buena no tienen un amplio conocimiento de la misma, no dominan los
diversos aspectos que la conforman, algunos exponen que no es muy buena pues
trabajar con clientes es dificil. Un reducido nimero de entrevistados no dominan qué
es calidad de servicios para las personas que los dirigen, reflejan sus ideas
manifestando que estas solo incluyen exigencias por parte de los directivos plantean
gue entre trabajadores y directivos existen buenas relaciones humanas. Incluyen
dentro de los elementos que integran la calidad de servicios la satisfaccion del cliente
rasgo fundamental en la misma asi como la ética profesional, el respeto, aunque
excluyen aspectos que juegan un papel significativo dentro de ella.

Al interrogar sobre el papel del cliente dentro del proceso de gestion de la calidad se
reconoce que el cliente juega un papel primordial dentro de la calidad de los servicios
pues de este depende dicha calidad este agrada las opiniones que nos permiten
conocer de que forma se desarrolla la calidad de los servicios y en base a esto
trabajamos para mejorarla. Consideran que la satisfaccién al cliente es tratar que
estos se sientan comodos, agradecidos con el servicio.

Al discutir sobre las principales quejas de los trabajadores, los mismos refieren que
entre las principales quejas de los clientes se presentan roturas en las habitaciones,
gue estas son estrechas, que el descargue de los bafios no es bueno se realiza con
cubos, que no tienen donde guardar la ropa.

Para concluir se realizd preguntas sobre la forma en que se trata de mejorar la
gestion de la calidad en los servicios de ESGA, a patrtir del rol de cada trabajador.
Casi todos los trabajadores para elevar la calidad de los servicios perfeccionan sus
labores y cumplen con las tareas que se le asignan. Consideran que para mejorar la
calidad de los servicios es importante poseer una serie de recursos necesarios,

mejorar las condiciones de las habitaciones.
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Desde la perspectiva de los trabajadores se aprecia un desplazamiento de los
problemas de la calidad hacia las caracteristicas del producto que oferta la empresa
ESGA, especificamente en el caso de la planta de alojamiento, aunque en la
investigacion también aflora la falta de conocimiento del papel de cada trabajador en
la gestion de la calidad, debido en gran medida a la falta de conocimiento por su

formacion en los trabajadores.

Entrevista a directivos

La entrevista aplicada a los directivos es un método que permite conocer, la vision de
los responsables a nivel estratégico del proceso de gestion de la calidad (Anexo
3.6). El disefio de esta entrevista se desarrollé a partir de los intereses investigativos
y de las hipétesis de trabajo que ha ido marcando esta investigacion.

De los 20 trabajadores con que cuenta la entidad 3 son directivos, los tres son
hombres, y uno de ellos es militante de la UJC.

Los directivos participaron en la entrevista de manera voluntaria, en todos los casos
se logré el compromiso de estos con la investigacion.

Los directivos entrevistados son activos, entusiastas, cumplidores, con facilidad de
expresion y tienen un buen desempefio en la organizacion.

La primera interrogante hace referencia a los horarios, salarios, estimulaciones y
distribucion de las funciones en la instalacion. Los directivos coinciden en sefialar
que el mismos es de 24 horas, tienen bajos salarios los trabajadores y no existe un
sistema de estimulacion.

En cuanto a su preparacion como directivos, todos llevan poco tiempo trabajando en
la empresa el administrador tiene un nivel de escolaridad medio y el econémico y el
director principal alcanzan un nivel superior, este ultimo con varios cursos de
direccién y gran experiencia en esta labor.

Reconocen que la principal regla de la organizacién es la satisfaccion al cliente y en
la empresa se hace todo lo posible para que estos se sientan complacidos. Se
sefala que se persigue por todos los medios al alcance de los miembros de la
organizacion, la plena satisfaccion de los clientes, aunque a veces no se cuenta con

los productos necesarios para lograrlo, o las quejas sean por aspectos que no estan
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en un nivel de decisiones de su competencia sino a niveles estratégicos superiores
dentro de la empresa.

Reconocen que su personal son buenos trabajadores con una profunda calidad
humana son personas humildes y preocupadas. No existe una rotacion del personal.
Consideran que entre las limitaciones que frenan el desarrollo de la organizacion
sobresalen los bajos salarios y la falta de un sistema de estimulacion. Es necesario
para lograr un mejor funcionamiento de la organizacién cursos de capacitacién para
los trabajadores para que se superen.

Al buscar informacion sobre la gestion de la calidad, definida por los directivos de la
organizacion, estos manifiestan que “calidad de servicios la satisfaccion al cliente
cumpliendo con las normas.” Dentro de los elementos que integran la calidad se
reconoce que “integran la calidad del servicio la disciplina, el respeto, el sentido de
pertenencia y el amor al trabajo.”

Al buscar informacion sobre el papel del cliente en la gestion de la calidad de
servicios de la empresa ESGA de ASTRO se concluye que “el cliente juega un papel
fundamental dentro de la calidad de los servicios pues sin este no existe calidad de
servicio.” La satisfaccion al cliente es considerado por ambos como lo mas
indispensable.

Al dirigir las preguntas hacia las quejas e insatisfacciones de los clientes que se les
brindan servicios en la empresa, ambos conocen las principales quejas de los
clientes pero no las mencionan.

Sus acciones como directivos para lograr la gestion de la calidad, en ambos casos
brindan especial importancia al cumplimiento de lo que se encuentra establecido,
“para elevar la calidad de los servicios exigen el cumplimiento de normas.” Para
elevar la calidad de los servicios agregan que es necesario comenzar pues, esta
COMo proceso, esta en cero.

En esta entrevista se pueden apuntar aspectos que resultan trascendentales para la
investigacion y que seran puestos de manifiesto para el ulterior desarrollo
organizacional. En primer lugar el reconocimiento de que la gestion de la calidad esta

en cero, solo se realizan acciones aisladas como la atencién a quejas, etc., pero esto
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ocurre de manera reactiva, o sea después de que se ha creado la insatisfaccién en el
cliente.

En segundo lugar, la aplicacion de la calidad solamente por las nhormas que existen,
reconociendo la incapacidad de las normas en generar. Unido a esto aparece que
los directivos se convierten en controladores de la calidad y no en gestores de la
misma. Este aspecto tiende a socavar el rol de los directivos en la gestion de la
calidad, ya que puede ocurrir que se desvirtle su papel de asegurador, planificador y
ejecutor de la gestion de procesos altamente satisfactorios al cliente.

En tercer lugar, se reconoce que falta mucho en cuanto a la capacitacion en torno a
la calidad en directivos y trabajadores. Nuestro criterio como investigador permite
gue se considere que no es solo capacitar, sino entrenamiento y desarrollo de
habilidades y competencias, buscando estimular las buenas practicas en la
organizacion.

Entrevista a Clientes

En la entrevista se realiz6 a 30 clientes, todos remitentes y usuarios frecuentes de
los servicios de ESGA (Anexo 3.7). En la misma se pudo corroborar aspectos e
indicadores determinantes en la investigacion que pueden garantizar el curso
posterior de la misma y encontrar la forma de mejorar el servicio y la satisfaccion de
los clientes.

La primera interrogante abordaba el tema sobre su percepcion de la calidad en los
servicios en ESGA. Todos los entrevistados coinciden en que si se trabaja con
calidad. “Considero que lo hacen lo mejor posible con los recursos que cuentan, si
algo nos hace sentir mal no tiene que ver con el trato”

La segunda pregunta tocaba el tépico de los indicadores de calidad que es posible
apreciar en el servicio. Reconocen las caracteristicas del personal, su trato, el
producto gastronémico que se oferta como lo distintivo en la organizacion. “Las
personas son muy amables y siempre te atienden bien”, “en cuanto a la comida todo
esta bien”

El resto de las preguntas corroboran la informacién que se obtuvo en la encuesta a

los clientes en los que se apreciaba como muy importante el trato de los
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trabajadores, asi como reconoce que es necesario mejorar las condiciones de la
instalacién, proponiendo estas como las mejoras mas importantes.

La Observacioén

La observacion, a lo largo de la investigacion, se utiliza para corroborar hipotesis de
trabajo que fueron surgiendo a lo largo de la pesquisa (Anexo 3.8). Es por ello que
se aplica en este momento del desarrollo de esta exploracién, ya que permite arribar
a conclusiones parciales en torno a lo que se esta indagando. Se realizé
observaciones a diferentes areas de la entidad como fueron:

e Area de Cocina-restaurante

e Area de Alojamiento.

e Area de Lavanderia.

e Area de Direccién y Economia.
1- Observacién del area Cocina-restauran
En el area de Cocina-restauran se realizé 4 observaciones en distintos momentos de
la jornada laboral y en diferentes dias de trabajo, incluyendo el fin de semana. Como
resultado de la misma se aprecia lo siguiente:

> Las personas observadas son atentas, laboriosas, cumplidoras, todos se
ayudan en el trabajo comparten armonicamente entre ellos aunque algunos
son timidos y reservados pero todos destacan su calidad humana.

> ElI local es acogedor, agradable con buenas condiciones aire
acondicionado mesas Y sillas en perfectas condiciones, buena elaboracion
de los alimentos y una buena higiene.

> No existe caja de agua fria.

> El restauran cuenta con muy pocas mesas por lo que se observan en
ocasiones aglomeraciones de clientes en la puerta del mismo.

» La cocina cuenta con las condiciones de trabajo minimo indispensable para
la realizacion de la labor: cocina eléctrica Vitro ceramica nueva, mobiliario
en perfecto estado técnico, todos los utiles y herramientas necesarios,
ademas de contar con los productos necesarios para la elaboracion de la
comida.

» En el area de cocina no existe un lugar donde colocar la vajilla.
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» Las actividades que realizan son la realizacién del desayuno, almuerzo y
comida a clientes, sirven el almuerzo a los clientes a la mesa, el agua y
recogen los platos.

» Los trabajadores son carismaticos, risuefios, agradables y se relacionan
con las personas no solo de la entidad sino también de afuera de la misma.

2- Observacién del alojamiento
En el &rea de Alojamiento se realiz6 tres observaciones en diferentes momentos, las
mismas arrojan los siguientes resultados:

» Las recepcionistas son atentas a pesar de que son un poco timidas pero
son agradables y buenas.

» Existe un ambiente agradable, climatizado, camas confortables, pero
carentes de closet por lo que los clientes se quejan de que no tienen
donde colgar la ropa, en algunos casos existen deficiencias hidrosanitarias
en los bafios de las habitaciones, por lo que los bafios hay que
descargarlos con cubos, de que el falso techo esta en malas condiciones y
gue las habitaciones son estrechas.

» El avituallamiento de las habitaciones se puede considerar que se hace en
perfecto estado, limpio, ordenado y practicamente nuevo.

» Se observa que existe espacios reducidos en algunas habitaciones.

» Un alto nivel de ruido que dificulta el descanso de los clientes.

3- Observacion de la lavanderia
En el area de Lavanderia se realiz0 tres observaciones en diferentes momentos, las
mismas arrojan los siguientes resultados:
» Las personas que trabajan en esta area son atentas, amables un poco
timidas pero se relacionan entre todos jaranean y se ayudan mutuamente.
» Las condiciones del lugar son pésimas no tienen comodidades ningunas y
esto conlleva al reclamo de los trabajadores los cuales expresaron que no
existen condiciones ningunas para trabajar.
» Existe una sola lavadora y el local cuando llueve se moja porque

practicamente es al aire libre.
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» Se observo que la trabajadora tiene un alto camulo de trabajo para su
jornada laboral considerando que la carga de trabajo es mayor que la
capacidad del trabajador

» Cuentan con los materiales necesarios para la realizacion de su labor.

» A pesar de las condiciones mencionadas anteriormente ellos se sienten

bien en su trabajo.

4- Observacion de la direcciony economia

En el area de Direccion y Economia se realizé tres observaciones en diferentes

momentos, las mismas arrojan los siguientes resultados:

> Aqui se puede observar un ambiente acogedor, agradable y
comunicativo los trabajadores una vez mas demuestran su
compaferismo y trato agradable con las personas.

» Cuentan con una computadora, impresora, fax, escaner, teléfono,
cuentan con servicio de comunicacion por correo electrénico y navegacion
de Internet en paginas nacionales.

» Barfo sanitario dentro de la oficina con una adecuada higiene.

» El mobiliario esta en perfectas condiciones. Aunque necesitan un bur6
para la asistente de contabilidad la cual comparte el mismo burd del
econoémico.

» El director desempeiia muy bien su trabajo y se relaciona con todos los
trabajadores.

De manera general, cumpliendo con el objetivo propuesto, la observacion permite
corroborar criterios de los sujetos de la investigacion que fueron refiriendo con
anterioridad en las distintas técnicas que se le han aplicado.

En primer lugar, las condiciones para desarrollar sus funciones no son las mejores.
Existen deficiencias en las areas de Alojamiento y Lavanderia que pueden incidir de

manera directa en la gestién de la calidad.
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Se aprecia que se manifiesta una actitud positiva hacia el servicio, expresado en el
trato afable y la confianza en el servicio, pero resulta necesario en las personas que
dominen sus funciones y aprendan su papel dentro de la gestiéon de la calidad en la
organizacion.

Andlisis integral de las etapas de la investigacion empirica

Al realizar el analisis integral de las dos etapas en que se dividi6 en trabajo
investigativo, se pueden apreciar importantes resultados que sustentardn la
propuesta de un sistema de acciones para elevar la satisfaccion del cliente en la
empresa ESGA de ASTRO Ciego de Avila. Estos resultados son los siguientes:

e Se aprecia un marcado interés por parte de los directivos a nivel nacional de
elevar la satisfaccion del cliente, al ser reconocido como parte de la mision y
la vision de la organizacion. Este aspecto se manifiesta en una doble
vertiente: mejores productos y mejores servicios a los clientes, por lo tanto se
necesita de un perfeccionamiento en ambos sentidos, constituyendo uno de
los nuevos retos para la organizacion, sus directivos y trabajadores.

e Se resalta el papel de los trabajadores en la satisfaccion de los clientes. No
obstante es reconocido que los mismos tiene que elevar su nivel intelectual,
asi como sus habilidades, capacidades y competencias para brindar un
servicio de mas alta calidad.

e Emerge la necesidad de mejorar las condiciones de la instalacion para que el
cliente se encuentre mas satisfecho. En este caso las mayores insuficiencias
estan relacionadas con la ausencia de closet y el mal estado de los servicios
sanitarios. En menor medida, afectan los servicios gastronomicos.

e Se aprecia la ausencia de un sistema de gestion de la calidad que permita
asegurar el perfeccionamiento de los procesos principales y de apoyo en la
organizacion.

e Se evidencia la carencia de instrumentos de medicién y control de la calidad
en la organizacion, lo mismo se hace de manera reactiva, o sea, a partir de las

quejas de los clientes.
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e Se manifiesta un marcado interés por parte de directivos y trabajadores para
trabajar con la calidad de la instalacion, reconociendo como la Unica forma de
brindar un servicio de excelencia.

3.3Propuesta de un Sistema de Accidn para elevar la satisfaccion del cliente
en la empresa ESGA de ASTRO Ciego de Avila.
La Teoria General de los Sistema (TGS) surge como respuesta al agotamiento e
inaplicabilidad del enfoque reduccionista y mecanico causal que caracterizé a la
ciencia durante muchos afios que se sustentaba en una imagen inorganica del
mundo. Su principio clave es la nocion de totalidad.
La Teoria General de los Sistemas, segun diferentes autores, es en sentido amplio
una forma cientifica de aproximacion y representacion de la realidad y al mismo
tiempo una orientacion hacia una practica cientifica distinta. Su objetivo se asocia a
la formulacién y derivacion de principios aplicables a los sistemas en general, sin
importar la naturaleza de sus componentes, ni las leyes o fuerzas que los gobiernan.
En un sentido mas concreto es un modelo de caracter general que alude a
caracteristicas muy generales compartidas por gran numero de entidades que
acostumbraban a ser tratadas por diferentes descripciones. El concepto basico de la
TGS es el de sistema con relacién al cual existen mdultiples definiciones: A
continuacion presentamos algunas de ellas:
“Un conjunto de entidades caracterizadas por ciertos atributos que tienen relaciones
entre si y estan localizados en un cierto ambiente de acuerdo con un criterio
objetivo....las relaciones determinan la asociacion natural entre dos o0 mas entidades
0 entre sus atributos” [Juana Rincén, 1998]
“Conjunto delimitado de componentes, relacionados entre si que constituyen una
formacion integra”. [Julio Leyva, 1999]
“Conjunto de elementos que guardan estrechas relaciones entre si, que mantienen al
sistema directa o indirectamente unido de forma mas o menos estable y cuyo
comportamiento global persigue, normalmente un objetivo.” [Marcelo Arnold y F.
Osorio, 2003]
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“Conjunto de elementos en interaccion. Interaccion significa que un elemento
cualquiera se comportard de manera diferente si se relaciona con otro elemento
distinto dentro del mismo sistema. Si los comportamientos no difieren, no hay
interaccion y por tanto tampoco hay sistema” [Pablo Cazau, 2003]
Como puede apreciarse, mas alla de la diversidad de las definiciones existentes, de
las orientaciones de sus autores y de los términos utilizados existe consenso al
sefalar que:
e El sistema es una forma de existencia de la realidad objetiva.
e Los sistemas de la realidad objetiva pueden ser estudiados y representados
por el hombre.
e Un sistema es una totalidad sometida a determinadas leyes generales.
e Un sistema es un conjunto de elementos que se distingue por un cierto
ordenamiento.
e El sistema tiene limites relativos, s6lo son “separables” “limitados” para su
estudio con determinados propositos.
e Cada sistema pertenece a un sistema de mayor amplitud, “esta conectado”,
forma parte de otro sistema.
e Cada elemento del sistema puede ser asumido a su vez como totalidad.
e Laidea de sistema supera a la idea de suma de las partes que lo componen.
Es una cualidad nueva.
Estas propiedades formales, con los progresos de la TGS y con la distincion mas
detallada entre sistemas abiertos y cerrados, se han revisado, a veces como
predominantes o como exclusivos de ciertos tipos de sistemas. Para los sistemas
abiertos, (y los sociales siempre los son, aunque en esto también existen diversos
criterios), se han definido las siguientes:
e Totalidad: El sistema no es solamente un conjunto, sino un conjunto de
elementos interconectados que permiten una cualidad nueva.
e Centralizacion: En determinados elementos del sistema la interaccion rige al
resto de las interacciones, tiene un papel rector. Existe una relacion principal o
conjunto de relaciones principales que le permiten al sistema cumplir con su

funcion.
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Complejidad: La complejidad es inherente al propio concepto de sistema y por
lo tanto es la cualidad que define la existencia o no del sistema. Implica el
criterio de ordenamiento y organizacion interior tanto de los elementos como
de las relaciones que se establecen entre ellos. Los elementos que se
organizan en un sistema se denominan “componentes del sistema”
Jerarquizacion: Los componentes del sistema se ordenan de acuerdo a un
principio a partir del cual se establece cuales son los subsistemas y cuales los
elementos.

Adaptabilidad: Propiedad que tiene el sistema de modificar sus estados,
procesos o caracteristicas de acuerdo a las modificaciones que sufre el
contexto.

Integraciéon: Un cambio producido en cualquiera de sus subsistemas produce

cambios en los demas y en el sistema como un todo.

El sistema de acciones como resultado cientifico se distingue de los restantes

resultados por las siguientes caracteristicas:

1.

Surge a partir de una necesidad de la practica y se sustenta en determinada
teoria.
No representa a un objeto ya existente en la realidad, propone la creacién de
uno nuevo.
Tiene una organizacion sistémica. Esta organizacion sistémica existe cuando
sus componentes reunen las siguientes caracteristicas:

a) Han sido seleccionados. ( Implicacion)

b) Se distinguen entre si. (Diferenciacion)

c) Se relacionan entre si. (Dependencia)

La elaboracion de un sistema de accion que le permita a la empresa la mejora

continua de la Calidad, para implantar el sistema de gestion, el cual se dividio en

tres etapas. El mismo incluye las acciones necesarias para la obtencion del

compromiso de todos en la organizacion, conjuntamente con las acciones de mejora

en las actividades, ademas incluye la fecha en que debe cumplirse cada accion.

Producto de los problemas existentes en el centro objeto de estudio, las cuales estan
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en dependencia del tiempo de ejecuciéon y el grado prioridad de las acciones y las

posibilidades reales de analizar los objetivos previstos.

En la primera etapa se proponen las acciones necesarias para el mejoramiento

continuo de la calidad en la organizacion, estas acciones se enfocaron a 4 factores

por separados que en opinidon del autor son la clave del éxito para implantar el

sistema de gestion de calidad
Tabla 3.3 Acciones Enfocadas Al Producto

N° | Acciones Carécter Fecha
Interno | Externo
1 | Mejorar las condiciones de las habitaciones, | X
comprando closet y de ser posible ampliarlas o
reducir el nimero de clientes en las mismas.
2 | Hacer un estudio hidrosanitario para arreglar el | X
desperfecto en el descargue de los bafios.
3 | Para el area de cocina comprar un horno X
microondas para mantener el calor de los
alimentos
4 | Comprar un deposito para la vajilla X
Mejorar las condiciones de la lavanderia, | X
realizando un mantenimiento contructivo a
dicho local.
6 | Hacer un estudio para comprobar si es X
necesaria la compra de otra maquina lavadora,
o de lo contrario cambiar la existente por una
de mayor capacidad.
Tabla 3.4 Acciones orientadas a los procesos.
N° | Acciones Carécter Fecha
Interno | Externo
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Aislar las habitaciones o trasladar el motel de
las cercanias del taller para disminuir los

niveles de ruido.

X

Automatizar el proceso de alojamiento para
minimizar los costos de alojamiento vy

facturacion.

Gestionar una plaza de dependiente en el
restauran para agilizar el proceso de servicio a

las mesas.

Elaborar menU en consecuencia de las

preferencias de los consumidores

Gestionar la compra de productos de alta
calidad para el proceso de lavado y blanqueado
de cortinas y cocoteras de los asientos de los

omnibus

Gestionar una plaza de ayudante de lavanderia

Tabla 3.5 Acciones encauzadas a los Recursos Humanos.

N° | Acciones Caracter Fecha
Interno | Externo
1 | Capacitar a todos los trabajadores y directivos | X
en cuanto a la gestion de la calidad.
2 | Cursos de capacitacion para elevar el nivel de | X
comunicacion de las camareras y el personal
de lavanderia.
3 | Capacitar a las camareras en cuanta al trato | X
con los clientes.
4 | Capacitar a las camareras en cuanto a la| X
presentacion de las habitaciones.
5 | Capacitar al personal de alojamiento en las | X
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técnicas necesarias para el sistema

automatizado propuesto.

6 | Capacitar a los trabajadores de la cocina en

habilidades culinarias.

7 | Estimular la competencia en los trabajadores
del area de cocina - restauran organizando
encuentros culinarios dentro y fuera de la
entidad.

Tabla 3.6 Acciones destinadas hacia los directivos.

N° | Acciones Caracter Fecha

Interno | Externo

1 Gestionar la compra de los equipos | X
necesarios para implementar las acciones

propuestas

2 Gestionar los cursos de capacitacion precisos | X

para cumplir las acciones recomendadas

3 Acelerar las acciones de mantenimiento | X

contructivo que se requiera

4 Gestionar la plaza de gestor de la calidad. X

Proponer una nueva estructura organizacional X
donde se cree un departamento de gestion de

la calidad

6 Hacer extensivo la aplicacibn de esta X
investigacion a los deméas moteles del centro

y al resto de la organizacion.

7 Implantar el sistema de gestion de la calidad | X

8 Certificar el sistema segun las normas ISO X
9000.
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Después de terminada la etapa mencionada es necesario continuar desarrollando
acciones que permitan continuar el mejoramiento de la organizacion. Para esto se
precisa de la Etapa Il, donde se mencionan diversas actividades segun sea el caso.
Las acciones propuestas para esta etapa y para el sistema de Gestion se proponen
gue se ejecuten entre el afio 2008-2009 fundamentalmente, las cuales tienen un
caracter organizativo, evaluativo, informativo, etc. A continuacién se exponen las
mismas:

Gestion de Calidad.

e Desarrollar actividades de formacion e informacién asi como propiciar
intercambios con los especialistas.
e Evaluacién anual del cumplimiento de los planes de accion.
Una vez concluidas las etapas | y Il se procedera a la Etapa lll, siendo la mas
avanzada que tiene el plan de accion y que comprende

Tabla 3.7 Acciones
Enfocadas Al Producto dirigida a los niveles gerenciales (Estratégico, Tactico,
Operativo)
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Acciones Estratégico Tactico Operativo
1 Gestionar la compra | Asegurar la Cumplimiento de
de closet y cumplir existencias de closet | las normas
con el y por el cumplimiento | establecidas para
requerimientote de las normas la actividad de
numero de establecidas para el | hospedaje
huéspedes por alojamiento
habitaciones
2 Gestionar estudio Realizar estudio Reparacion y
hidrosanitario y hidrosanitario y velar | mantenimiento de
compra de herrajes por la colocacion de | los bafios ,
para los bafios herrajes en los bafios | colocacion de
herrajes
3 Compra de horno Velar la utilizacion Utilizacién correcta
microondas correcta del horno en | del horno
cuanto a la calidad garantizando la
de los alimentos calidad en los
alimentos.
Capacitacion a los
trabajadores para
la utilizacion de la
nueva tecnologia
adquirida.
4 Comprar deposito Exigir la colocacion Colocacién de la
para colocar vajillas | de las vajillas en el vajilla en deposito
deposito destinado a | destinado a ellas y
esta
5 Compra de lavadora | Exigir por la Utilizacion correcta

industrial

utilizacién correcta
de la lavadora y
solicitud de una
nueva plaza a la
direccién de recursos
humanos

de la lavadora y de
los productos
destinados a este
fin

Capacitacion a los
trabajadores para
la utilizacion de la
nueva tecnologia
adquirida.
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Tabla 3.8 Acciones orientadas a los procesos dirigida a los niveles gerenciales
(Estratégico, Tactico, Operativo)

Acciones | Estratégico Téactico Operativo

1 Gestionar la | Presentar los | Cumplir con las
construccion de un | proyectos de | normas en cuanto
nuevo motel ejecucibn 'y las|a la satisfaccion

aprobaciones para la | de los clientes
construccion del
nuevo motel

2 Gestionar la compra | Instrumentar el uso | Uso adecuado de
de medios de | de la informatica en | los medios
computo la actividad de | destinados al

alojamiento servicio
Capacitacion a los
trabajadores para
la utilizacion de la
nueva tecnologia
adquirida.

3 Aprobar la plaza de | Exigir por la agilidad | Disminucion de
dependiente en los servicios de |tiempos en la
gastronomito restaurante atencibon a los

clientes

4 Gestionar la compra | Promover la | Elaboracion
de variados | diversidad en la|correcta de los
productos elaboracion de los | alimentos y buena
alimenticios n menu presentacion

5 Gestionar la compra | Exigir la adecuada | Utilizacion
de productos de alta | utilizacion de los | correcta de los
calidad para la | productos en la | productos
lavanderia lavanderia destinados al

proceso

6 Aprobar la plaza de | Velar por el | Aprovechamiento

ayudante
lavanderia

para la

cumplimiento de la
jornada laboral

de la
laboral

jornada

Tabla 3.9 Acciones encausadas a los Recursos Humanos dirigida a los niveles
gerenciales (Estratégico, Tactico, Operativo)

Acciones Estratégico Tactico Operativo

1 Gestionar la | Garantizar la | Capacitacion
capacitacion de la | capacitacion de los | constante
totalidad de los | trabajadores
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trabajadores
2 Gestionar cursos | Exigir por una buena | Buena
destinados a la | comunicacion de | comunicacién con
comunicacién empleados con | los clientes
clientes
3 Promover acciones | Velar que se realicen | Brindar servicios
de capacitacibn en | los servicios con un | con altos niveles
cuanta a excelencia | maximo de calidad de calidad
de los servicios
4 Gestionar Exigir alta | Cumplimiento de
entrenamiento de | profesionalizad  de | todos los
camareras en | camareras en cuanto | procedimientos
estalaciones a presentacion de | que requiere
hoteleras en cuanto | habitaciones segun lo normado
a preparacion de
habitaciones
5 Gestionar cursos de | Garantizar un buen | Cumplir con el
computacion uso de los medios de | cuidado y el uso
computacion correcto de los
medios destinados
6 Gestionar la | Programar Garantizar la
participacion del | encuentros culinarios | satisfaccion de los
personal de la cocina | con la ACRC clientes
en encuentros
culinarios
7 Estimular  sistemas | Establecer Cumplimiento de
de emulacion dentro | indicadores medidles | indicadores
del area cocina|en el éarea cocina | establecidos
restaurante restaurante

Tabla 3.10 Acciones destinadas a los directivos dirigida a los niveles

gerenciales (Estratégico, Tactico)

Acciones Estratégico Té&ctico
1 Gestionar Compra de medios y
presupuesto para la | equipos necesarios

compra de medios y
equipos necesarios
para dar
cumplimiento

exitosamente a
tareas trazadas

las

para elevar la calidad
y la satisfaccion al
cliente

Gestionar cursos de
capacitacién e incluir
en el plan de
capacitacion de la

Incluir la capacitacién
en planes
individuales
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empresa
3 Acelerar el proceso | Asegurar la marcha
de inversion | de la inversion
requerido prevista
4 Garantizar plaza de | Lograr que el gestor
gestor de la calidad de la calidad sea
controlador de la
misma
5 Promover la creacion | Crear departamento
de un departamento | de calidad y velar
estructurado de | por su
calidad funcionamiento
6 Generalizar la Extender los
investigacion en | resultados al resto de
todas las areas de la la empresa
empresa
7 Gestionar la | Implementar sistema
implementacion del | de gestion de la
sistema de gestion | calidad
de la calidad segun
lo contemplado
8 Certificacion de | Mantener la
normas 1SO 9000 certificacion de las
normas ISO 9000

Gestion de calidad

e Evaluar y perfeccionar el sistema (mejora continua).

Conclusiones parciales del capitulo:

1. Los métodos y técnicas utilizadas dieron lugar a las conclusiones siguientes: los
directivos y trabajadores de la organizacion tienen un marcado interés en mejorar la
calidad por lo que constituye un nuevo reto para la organizacién lograr mejores
productos y mejores servicios a los clientes y capacitar a los trabajadores en este
sentido.

2. Se realiza una propuesta de un sistema de accion para el mejoramiento continuo
de la calidad en la organizacién enfocandose hacia cuatro factores claves de éxito,
producto ,cliente ,recursos humanos y directivos proponiendo ademas un sistema de

acciones de los niveles gerenciales estratégico tactico y operativo
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3. Para que este sistema de acciones tenga efectividad es necesario ademas

evaluar y perfeccionar el mismo para lograr el mejoramiento continuo de la calidad.
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Recomendaciones.

A partir de estas conclusiones que permitié arribar la investigacion se recomienda

lo siguiente:

1. Implementar de manera inmediata el sistema de acciones para el
perfeccionamiento de la gestion de la calidad en la empresa ESGA en la
entidad ASTRO Ciego de Avila.

2. Gestionar a través de los directivos de la empresa a nivel nacional, los
recursos, productos, Utiles y demas elementos que permitan elevar la

satisfaccion del cliente.

3. Disefiar acciones de capacitacion y entrenamiento para los trabajadores y
directivos de la empresa ESGA en la entidad ASTRO Ciego de Avila, con el

objetivo de que la misma tribute a la elevacién de la calidad.
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Conclusiones

La investigacion realizada ha permitido que se arribe a las siguientes
conclusiones:

1. El disefio del sistema de acciones para el perfeccionamiento del proceso de
gestion de la calidad contribuye a la elevacion de la satisfaccion del cliente
en la empresa ESGA de ASTRO Ciego de Avila

2. La investigacion muestra las insuficiencias en la tematica de calidad dentro
de la Planeacion Estratégica de la empresa ESGA de ASTRO Ciego de
Avila.

3. La determinacion de los indicadores principales de calidad empresa ESGA
en la entidad ASTRO Ciego de Avila contribuyen a elevar la gestion

eficiente de la calidad en la empresa ESGA de ASTRO Ciego de Avila
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El modelo EFQM

Agentes Resultados

Innovacion y aprendizaje




(ANEXO 3.8)

Guia de observacion

Fecha: Hora de inicio:

Local: Hora de final:

1. Caracterizacion de los siguientes observados.

e Enfatizar los aspectos distintivos y comunes entre ellos.

Descripcioén del local.

e Caracteristicas del ambiente donde fue hecha la observacion, espacio
fisico.

Descripcién de actividades.

e Actividades generales.

e Secuencia en que ocurren.

Reconstruccion de dialogos.

e Palabras, gestos.

e Expresiones dichas entre los sujetos.

e Expresiones dichas en la relacion sujetos-investigadores.

Descripcion de eventos especiales que pueden haber ocurrido durante la

observacion.

e Descripcion del suceso.

e Personas implicadas.

Comportamiento de los observadores.

e Actitudes, acciones y conversaciones con los participantes durante la
observacion.

Observaciones generales.

Reflexiones de los observadores.
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Pasos a seguir de cara a implantar un Sistema de Gestion de Calidad Total.

Paso N° [ Proceso a seguir Responsable
InformaC|on Seminario de introduccion  y| Direccion General
comprension de su utlidad. Formacion de un
Responsable de Calidad.

2 Diagnoéstico de la cultura empresarial y de la Responsable de Calidad
estructura organizativa. De este diagnéstico se debe ylo asesoria.
llegar a:

e Identificacion y medicion de los costes de
no calidad

¢ Medida objetiva del nivel de satisfacciéon de
los clientes.

3 Disefio del proceso de implantacion del Sistema de || Direccion General y
Calidad Total. Responsable de Calidad.

4 Compromiso de la direccion. Con la Calidad Total y|| Direccion General.
con el proyecto de implantacion.

5 Fijacion de objetivos. Direccién General y

Responsable de Calidad.

6 Formacion y adiestramiento del personal||Responsable de Calidad
involucrado. ylo asesoria.

7 Planificacion estratégica  de la  Calidad.||Responsable de Calidad
Establecimiento de Grupos de Mejora. y/o asesoria.

8 Evaluacion del progreso. Analisis de rentabilidad. Responsable de Calidad

y/o asesoria.

9 Seguimiento de la evolucidon de los indicadores.||Responsable de Calidad

Andlisis del cumplimiento de los objetivos. ylo asesoria.
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Entrevista a Directivos.

=

9.

Caracteristicas identificativas de los entrevistados.

Funcionamiento general de la organizacion.

e horarios

e salarios

e sistema de estimulacién

e distribucion de las funciones

Funcidn que desempefa y su valoracion de la misma.

e Periodo de tiempo laborando y como fueron sus inicios.

e Formacion y estudios cursados.

Principales reglas o normas de la organizacién. Valoracion personal de las
mismas.

Opiniones sobre los trabajadores (desempefio laboral, rotacion del personal,
calidad humana).

Puntos fuertes (materiales y humanos) en los que se sustenta la organizacion.
Limitaciones o debilidades que frenan el desarrollo de la organizacion.
Aspectos que desde el punto de vista humano necesita superar o cambiar la
organizacion para un mejor funcionamiento.

¢, Qué criterio comparte usted de calidad de servicios?

10. ¢ Qué elementos la integran?

11.¢Qué papel considera que juega el cliente dentro de la calidad?

12.¢Qué es para usted la satisfaccion del cliente?

13. ¢ Conoce cuales son las principales quejas de los clientes?

14..:Qué hace para elevar la calidad de servicios?

15. ¢ Qué falta por hacer para elevar la calidad de servicios?
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La Empresa de Servicios Generales de ASTRO]
que “La Satisfaccidn de Nuestros Clientes es o Prg

" Esta politica significa:

| procesos, €s NUEStro mayor COmpromiso.

’ #

POLITICA DE CALIDAD

~ Cumplir los requisitos y expectativas de nu
los servicios de alimentacion, alojamiento
actividades de organizacion de eventos
constructivos y convertirtos en nuestros obje:t
» Desarrollar un liderazgo efectivo, gue ge{
propiciador de la ética de la excelenciay la iy
» Una adecuada Gestion de los Recursos Hu
de la prestacion de un mejor servicio, prop
de pertenencia a nuestra organizacion.

~ Utilizacion dptima y control de los reci’

ESGA estabiece
ﬁxem’ .

stros clientes, en
asi como en las

¥ mantenimientos

vos de trabajo.
@re un ambiente
2jora continua.

manos en funcion

yando un sentido |

rsos materiales,

humanos vy financieros puestos a nuestra disgosicion.

~ Estimular el trabajo en equipo y sus logros
innovaciones vy los resultados.

reconociendo las

» Prestar nuestros servicios sin implicacianies agresivas al

medio ambiente, contribuyendo al desarrofla

el pais.
» Desarrollar una fuerte cultura Cliente — prov
» ldentificar y gestionar de forma clara lag

edor en ESGA. '@?@
necesidades de

. e , i
nuestros trabajadores, utilizando vias de c*DmumcaCion que

garanticen un adecuado clima laborat.

Convertir esta Politica en un sistema de v
quehacer cotidiano, para encaminar a la Emp

Generales de ASTRO hacia la mejora contiiy

es es nuestro
2sa de Servicios
a de nuestros

de la empresay .
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A” E 0 .‘ Empresa de Servicios Generales de ASTRO.
— = Ave. Independencia # 101 esq. Bruzdn Tel. 8706263 Fax: 870-6263

GRUPO ENPRESARIAL DE TRANSPORTE POR OMNIBUS '

(BJETO BWPRESARIAL

» Ofrecer servicios de alimentacion y alojamiento no turistico a
los trabajadores del sistema del ministerio del transporte, en
funciones de trabajo en moneda nacional.

» Organizar eventos y actividades; asi como brindar servicio
de mantenimiento constructivo y reparacion en el grupo
empresarial ASTRO, en moneda nacional.

» Brindar servicio de transportacion de cargas generales a las
entidades del grupo empresarial ASTRO.
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Entrevista a trabajadores vinculados a la produccién principal de la

organizacion.

o

© © N o

Caracteristicas identificativas de las personas entrevistadas.

Periodo de tiempo laborando y cémo fueron sus inicios.

Funcién que desempefa y su valoracién de la misma.

Principales reglas o normas presentes en la organizacion. Valoracion personal
de estas.

Valoracion personal del proceso de idoneidad que se realiza en la
organizacion.

Caracteristicas distintivas del oficio que desempefa.

Caracteristicas distintivas de la organizacion.

Expectativas, metas, deseos personales y profesionales.

¢, Qué criterio tiene usted de calidad de servicios?

10.¢,Qué es calidad de servicios para las personas que lo dirigen a usted?

11..:Qué elementos la integran?

12.¢Qué papel considera que juega el cliente dentro de la calidad?

13.¢Qué es para usted la satisfaccion del cliente?

14. ¢ Conoce cudles son las principales quejas de los clientes?

15.¢Qué hace para elevar la calidad de servicios?

16. ¢ Qué necesita para elevar la calidad de servicios?



(ANEXO 3.7)
ENTREVISTA A DETERMINADOS CLIENTES
1. ¢Considera usted que en esta entidad se trabaja con calidad?
¢,Cuales son los elementos que resaltan en el servicio en la entidad
¢, Como califica el trato de las personas que los atienden?

¢, Qué considera usted que esta afectando su satisfaccién como cliente?

ok 0D

Si estuviera en sus manos ¢Qué haria para mejorar la satisfaccion del

cliente?



(ANEXO 3.4)
ENCUESTA A LOS CLIENTES

Estimados clientes:

En nuestra entidad estamos desarrollando una investigacion con la finalidad de
elevar la calidad del servicio que brindamos y asi que aumente la satisfaccion de
nuestros clientes. Es por ello que necesitamos de su respuesta sincera a la hora
de contestar esta encuesta, la misma es anénima. Solo debe de marcar con una X
la respuesta que usted considere acertada y justificar en los casos que resulte

necesario.

1. ¢Considera usted que en esta entidad se trabaja con calidad?

Siempre A veces Nunca

2. ¢Cuadles son los elementos que resaltan en el servicio en la organizacion?

Trato del personal

Calidad de los Productos
Precios de los productos
Preparacion del personal
Disposicion de los productos
Caracteristicas de la instalacion
Rapidez del servicio

Orientacion y disposicion segura
Otros ___ ¢Cuales?

3. ¢Como califica el trato de las personas que los atienden?

Bueno __ Regular Malo

4. ¢Qué considera usted que esta afectando su satisfaccion como cliente?

Trato del personal



Calidad de los Productos
Precios de los productos
Preparacion del personal ___
Disposicion de los productos
Caracteristicas de la instalacion
Rapidez del servicio

Orientacién y disposicion segura

Otros ¢,Cuales?

Si estuviera en sus manos ¢Qué haria para mejorar la satisfaccion del

cliente?



Nombre y Apellidos del evaluado:
Cargo que ocupa:

Anexo 3.1
Ciudad Habana, de

de 2008

“Afio 50 de la Revolucién™

EVALUACION DEL DESEMPENO

Periodo Evaluado:

Seleccion | Indicadores a Evaluar Puntos | Puntuacion
del De | A | Obtenida
Indicador
I. Disciplina Laboral es evaluada hasta 20 ptos.

1. Frecuentemente tiene problemas de disciplina que le | --- |0

impiden cumplir con sus tareas, tiene ausencias y/o

llegadas tardes.

2.  Regularmente cumple con lo establecido, | 1 10

aprovechamiento insuficiente de la jornada laboral.

3. Cumple con lo establecido, comportamiento |11 |15

disciplinario y correcto. Aceptable aprovechamiento de la

jornada laboral.

4. Excelente comportamiento en todos los aspectos, | 16 |20

aprovecha al maximo su jornada laboral.

1. Idoneidad y Aptitud es evaluada hasta 20 ptos

1. No le interesa aprender, no tiene buenos resultados en
su trabajo, no ha logrado comprension y dominio del
contenido de sus funciones.

2. Es pasivo, demuestra poco interés por incrementar sus
conocimientos, tiene poco dominio de sus funciones y
actitud lenta.

10

3. Conocimientos suficientes y necesarios para su trabajo,
buena calificacion, actia para obtener mejores resultados
en su trabajo, su actitud es adecuada.

11

15

4. Conoce todo lo relacionado con su trabajo, tiene
conocimientos y calificacion formal, muestra gran
preocupacioén por incrementar sus conocimientos, su
progreso es constante.

20

I11. Calidad y cantidad de trabajo realizado es evaluado hasta 40

ptos.

1. No cumple con el objetivo de su trabajo, es ineficiente,
su rendimiento es deficiente.

2. Cumple irregularmente su plan de trabajo con poca
calidad y eficiencia, tiene errores y pérdidas de tiempo, no
es esmerado, su rendimiento es regular.

25

3. Cumple en las fechas establecidas y satisface las
exigencias que se le exigen, no tiene errores o pérdidas de
tiempo, su rendimiento es bueno.

26

35

4. Cumple con esmero, limpieza y exactitud el trabajo, con

36

40




la calidad requerida, su plan de trabajo lo cumple
integralmente, su rendimiento es excelente.

IV. Organizacién del trabajo es evaluado hasta 10 ptos.

1. Nunca esta dispuesto a cooperar por lo que afecta la | ---
cohesion y el trabajo en equipo, es negligente en el
cumplimiento de las normas, procedimientos y en el
control interno, descuidado en la imagen que proyecta.

2. Poca disposicion a cooperar, muestra tendencia a |1
trabajar, solo cumple con dificultad las normas,
procedimientos y el control interno, tiene limitaciones en
la imagen que proyecta.

3. Buena disposicion, colaborador, se integra al trabajo | ---
en equipo, es cumplidor con las normas, procedimientos y
el control interno, cuidadoso con la imagen que proyecta.

4. Tiene una gran voluntad y disposicion de cooperar, | ---
trasmite sus experiencias y conocimientos, excelente
espiritu de colaboracion, tiene un desempefio integral en
cuanto a las normas, procedimientos y control interno, la
imagen que proyecta es positiva.

10

V. Iniciativa y creatividad es evaluada hasta 10 ptos.

1. Iniciativas y creatividad practicamente nulas, carece de | ---
ideas propias, necesita orientaciones y supervisiones
constantes.

2. Cierta independencia en el trabajo, pocas ideas |1
propias, en ocasiones da sugerencias, en situaciones
dificiles requiere ayuda.

3. Buen nivel de independencia, aporta ideas y |8
sugerencias, solo necesita de orientaciones iniciales para
realizar su trabajo.

4. Muy independiente, aporta excelentes ideas vy |---
sugerencias, capaz de prever variadas alternativas en la
solucion de problemas.

10

TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS

Diosyoely Fernandez Pefia Aceptado por el trabajador:

Subdirectora Rec.Hum.
Empresa ESGA
ASTRO
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