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RESUMEN

El uso indiscriminado del petrdleo durante afios, asi como las afectaciones al
medio ambiente han puesto a la humanidad al borde de un colapso, esta situacion,
unida a la aspiracion de la Revolucién de elevar cada dia mas y siempre que sea
posible la calidad de vida de la poblacion, constituyeron los moviles fundamentales
gue conllevaron al pais a desarrollar su gran Revolucion Energética en la que
entre otras acciones se produjo un gran cambio en los equipos de coccion y otros
efectos electrodomeésticos altos consumidores de electricidad.

Lo anterior constituye la causa principal que fundamenta la necesidad de crear
servicios que asumieran el mantenimiento y reparacion de todos estos efectos
entregados a la poblacion, por lo que se crea una Subdireccién para el programa
de ahorro energético como parte de la Empresa Provincial de Comercio,
Gastronomia y los Servicios.

Con vistas a asegurar la confianza en el programa de ahorro energético y
contribuir a la mejoria en la calidad de vida de la poblacion se hace necesario
disefar y aplicar un sistema de gestion de la calidad para el programa de ahorro
energético lo que constituye el objetivo fundamental de esta investigacion.

Como resultados fundamentales se pueden sefalar el disefio y aplicaciéon de un
procedimiento para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad en el
programa de ahorro energético y el logro de cambios significativos en algunos

indicadores de calidad del programa.



ABSTRACT

The indiscriminate use of oil as well as harms to the environment during many
years have brought mankind close to a collapse. Cuban Revolution’s policy has
always worried about this and aims at raising people’s living standards. These
reasons have encouraged the island’s government to develop an Energy
Revolution in which, among many other actions, highly energy consuming
cooking appliances have been changed to save electricity.

The lack of a reparation infra-structure to fix appliances backed up the needs to
create it. That's why the provincial Gastronomy, Commerce and Reparation
Service Enterprise created a branch to assume the total reparation of these
appliances.

The present research aims thus at ensuring confidence in the energy saving
program and fostering people’s living standards through a design, to be put in
practice, with a due system of quality implementation and checking.

The main fundamental results lie precisely in the design and application of a
procedure to put into effect a system of steps of quality in the energy saving
program to achieve significant changes in some indicators of quality of the
program.
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INTRODUCCION

Aungue el petroleo se conoce desde la prehistoria, de acuerdo al libro de Génesis
de la Biblia se utiliz6 como betun, o como asfalto para pegar los ladrillos de la torre
de Babel. La explotacién de este valioso recurso se inicio en el afio 100 antes de
Cristo, cuando los chinos, de manera rastica extrajeron petréleo de la tierra. Su
técnica consistia en buscar un lugar que pareciera adecuado para perforarlo con
una cafia de bambu y asi extraer el petréleo.

De acuerdo con Ronda Pupo, 2008 hasta la primera mitad del siglo XVIII las
aplicaciones que se le daban al petrdleo eran muy pocas. Fue el coronel Drake en
Estados Unidos, quien perforé el primer pozo petrolero del mundo en 1859,
logrando extraer petréleo de una profundidad de 21 metros.

Aungue en 1895, se crea la gasolina ya en 1914, existian en el mundo mas de un
millon de vehiculos que usaban gasolina. Mas tarde se extendid el uso de este
energético en la marina mercante, los generadores de vapor, los hornos
industriales y la calefaccion casera. De esta forma, se ha incrementado la
explotacion del petréleo y en consecuencia con una razon inversa han disminuido
las reservas mundiales de este combustible.

Asociado al uso del petréleo y la revolucion industrial al que este ha contribuido de
modo notable, se han producido afectaciones notables al medio ambiente, al punto
de poner al mundo al borde de una crisis planetaria irreversible.

La toma de conciencia respecto a lo anterior ha conllevado a que cada vez se
desarrollen movimientos sociales en favor de la conservacion ambiental. Cuba
desde el triunfo de la Revolucion en 1959 ha favorecido de modo notable todas las
acciones dirigidas a la sostenibilidad ambiental y como parte de este proceso en el
afio 2003 dio inicio a lo que hoy se denomina Revolucién Energética la que
persigue entre sus objetivos disminuir el consumo de combustible y favorecer la
calidad de vida de la poblacion.

Como parte de esta Revolucion se desarrollan un conjunto de acciones que

permiten que la poblaciébn cuente con equipamiento electrodoméstico mas



eficiente en el consumo energético y mas eficaz de acuerdo con su capacidad de
satisfacer las necesidades de sus propietarios.

Para poder dar respuestas a las necesidades de mantenimiento y reparacion que
generan la explotacion del equipamiento distribuido se cre6 dentro de la Empresa
de Comercio, Gastronomia y Servicios una Subdireccion para el programa de
ahorro energético que es el encargado de la mencionada mision.

Si asegurar la calidad de los productos y servicios era soOlo una estrategia
competitiva en la década de los 80 para aquellas empresas que deseaban triunfar
en el mercado, hoy constituyen una obligacién en la que deben trabajar todas las
entidades del estado en aras de satisfacer las necesidades siempre creciente de
la poblacion, y por la cual se debe rendir cuenta frente a variadas estructuras que
se erigen como los representantes de los intereses de la sociedad

Como estrategia competitiva se han generado multiples enfoques de gestion de la
calidad como los planteados por Feingenbaum, 1986; Deming,1989; Eigler y
Langerard,® 1989; Ishikawa, 1992; Albrecht, 1992; Crosby, 1992; Juran, 1993;
Carlzon, 1993; Parasuraman, Zeitman y Berry, 1994; los aspectos valorados por
14 premios de calidad entre los que destacan: Premio Deming, Premio Europeo de
Calidad (EFQM), Premio Malcom Baldrige, entre otros, sin embargo, las
referencias de estos disponibles en la literatura muestran solo la generalidad de
los mismos, y no las particularidades necesarias a conocer para llevarlo a la
practica, profundizan mas en el qué se debe lograr y no en el como hacerlo. De
esta forma cuando se recurre a la literatura para encontrar recetas sobre como
gestionar la calidad se descubre que el conocimiento disponible sélo constituye un
punto de partida para la construccion de un sistema de calidad que se ajuste a las
particularidades de la entidad objeto de estudio, es decir, como se plantea en el
Decreto 281 un sistema de calidad justo a la medida.

En la provincia de Holguin con sus 14 Municipios y alrededor de 9 310 Km
cuadrados de extension y mas de un millén de habitantes se han sustituido hasta
la fecha mas de 3 500 000 equipos de la siguiente manera 167 649 refrigeradores,
8 141 aires acondicionados, 48 321 televisores y se han distribuido 351 966

! Citado por Paneque Reyes (2001)



hornillas eléctricas, 394 272 ollas arroceras, 338 983 ollas multiproposito, 370 472

calentadores, 102 773 ventiladores, ademas de 254 234 set de menajes.

El suministro de todo este equipamiento a la poblacién, generé la necesidad de

crear en los servicios técnicos el programa de ahorro energético y de esta forma

en el mes diciembre del afio 2006 se crea en Holguin la Subdireccion del

Programa de Ahorro Energético como parte de la Empresa Provincial de Servicios

Técnicos y Personales.

La Empresa ha venido desarrollando mdltiples esfuerzos por dar una respuesta

satisfactoria a las demandas para las que fue creada, sin embargo la aplicacion de

instrumentos como libros de quejas y sugerencias, entrevistas con trabajadores y

clientes han puesto de manifiesto un conjunto de sintomas que afectan la calidad

del servicio, entre estos se sefialan:

. Demoras en el tiempo de respuesta (6 dias promedios)

. Falta de motivacién y calificacién de los RRHH (6,7)?

. Demoras en el suministro de recursos (15 dias promedios)

. Desconocimiento de los servicios que se prestan

. Insatisfaccion con la calidad de las reparaciones (4,48)

. Insuficiente demanda de los servicios de mantenimiento (El 11% de los
clientes lo conocian)

. Falta de estandares de calidad (100%)

. Falta de seguimientos a los mantenimientos

. [Falta de medios de transporte

. [Falta de confort y organizacion de los locales

. Falta de aplicacion en los controles

. Violaciones en el horario de servicio.

Toda la problematica hasta ahora descrita permitié establecer como problema

cientifico de esta investigacion el: Bajo nivel de satisfaccion de los clientes con

los servicios del programa de ahorro energéticos en Holguin.

En consecuencia se considera que el objeto de investigacion es el: Sistema de

gestion del programa de ahorro energético.

2 La satisfaccion del personal y de los clientes se eval(ia en una escala ordinal en base a 10



Partiendo del problema cientifico planteado se defini6 como objetivo de
investigacion: Disefar y aplicar el sistema de gestion de la calidad del programa
de ahorro energético en Holguin para contribuir a elevar la satisfaccion del cliente.
Por tanto el campo de accién se limita al: Sistema de gestién de la calidad del
programa de ahorro energético.

Se asume como hipétesis el hecho de que: Si se disefia y aplica un sistema de
gestion de la calidad para el programa del ahorro energético se contribuira a
mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Para el desarrollo de la investigacion se recurrieron a metodos teoricos como el
histérico légico, el sistémico estructural, el hermenéutico y el analitico sintético y a
métodos practicos como la observaciéon y la comparacion. Ademas se utilizaron
técnicas como las entrevistas y las encuestas.

En lo adelante este trabajo se estructura en dos capitulos; en el primero se
construye el marco teorico practico referencial y en el segundo se desarrolla una
propuesta metodolégica para desarrollar el sistema de calidad y posteriormente se
muestran los resultados de aplicacion de ésta en la entidad objeto de estudio,
ademas se presentan las principales conclusiones y recomendaciones derivadas
de la investigacion, la bibliografia utilizada y un grupo de anexos de necesaria

inclusion.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL

En este capitulo se parte de contextualizar la necesidad de la revolucién
energética y de la calidad de los servicios que de la misma se derivan,
posteriormente se profundiza en los diversos aspectos vinculados a la gestién de
la calidad y por ultimo se caracteriza el modo en que se han puesto en préactica
algunos de los servicios derivados de la revolucion energética y las deficiencias de

calidad en ellos presentes.

1.1 El programa de ahorro energético

Ronda Pupo, 2008 desarrolla un articulo sobre el papel del petrdleo en Venezuela
donde comenta que el petrdleo se conoce desde la prehistoria. En la Biblia se
menciona como betdn, o como asfalto. En el libro del Génesis, se lee que el
asfalto se usO para pegar los ladrillos de la torre de Babel y en otro pasaje se
describe como los reyes de Sodoma y Gomorra fueron derrotados al caer en
pozos de asfalto en el valle de Siddim.

La explotacion de este valioso recurso se inicié en el afio 100 antes de Cristo,
cuando los chinos, de manera rastica extrajeron petroleo de la tierra. Su técnica,
consistia en buscar un lugar que pareciera adecuado para perforarlo con una cafia
de bambu y asi extraer el petroleo.

Antes de la segunda mitad del siglo XVIII las aplicaciones que se le daban al
petréleo eran muy pocas. Fue el coronel Edwin L. Drake quien perford el primer
pozo petrolero del mundo en 1859, en Estados Unidos, logrando extraer petroleo
de una profundidad de 21 metros. También fue Drake quien ayudd a crear un
mercado para el petréleo al lograr separar la kerosina del mismo. Este producto
sustituy6 al aceite de ballena empleado en aquella época como combustible en las
lamparas, cuyo consumo estaba provocando la desaparicién de estos animales.
Pero no fue sino hasta 1895, con la apariciéon de los primeros automoviles, que se
necesitdo la gasolina, ese nuevo combustible que en los afios posteriores se
consumiria en grandes cantidades. En visperas de la primera Guerra Mundial,
antes de 1914, ya existian en el mundo mas de un millén de vehiculos que usaban

gasolina. Mas tarde se extendio el uso de este energético en la marina mercante,



los generadores de vapor, los hornos industriales y en la calefaccion casera.

En América, las primeras noticias acerca del petroleo se remontan al uso
medicinal y utilitario que le daban los primeros pobladores del territorio
venezolano, a los afloramientos o rezumaderos naturales de este importante
recurso que los indigenas llamaban "Mene”. El primer cronista del Nuevo Mundo,
capitan Gonzalo Fernandez de Oviedo y Valdés, en su “Historia natural y general
de las Indias, Islas y Tierra Firme del Mar Océano”, fue el primero en mencionar
en la literatura universal el petréleo americano, en 1535.

En el afo 1600, el espafiol Alonso de Ojeda menciona la utilizacion de esos
“menes” por los habitantes del Lago de Maracaibo. Casi doscientos afios después,
en 1799, el cientifico Alejandro de Humboldt hizo la primera descripcion seria de
los depoésitos de asfalto de Venezuela. Humboldt describié las maneras utilizadas
por los nativos que vivian cerca de los rezumaderos para aprovechar la brea y el
asfalto, y prepar6 la primera lista de depositos naturales de asfalto y fuentes
termales en la zona costera que se extiende desde Trinidad hasta Maracaibo.

En 1839, el venezolano José Maria Vargas se adelantaria al uso potencial del
petréleo como generador de riqueza, cuando presentd un analisis de muestras
provenientes de Betijoque (estado Trujillo) y Pedernales (estado Sucre),
determinando que “el hallazgo de las minas de carb6n mineral y de asfalto en
Venezuela es, segun sus circunstancias actuales, mas precioso y digno de
felicitacion para los venezolanos y su liberal Gobierno que el de las de plata u
oro." Esta consideracion de José Maria Vargas constituye un hecho trascendental
y visionario, pues para ese momento no habia nacido adn la industria del petréleo
en el mundo.

El crecimiento de la utilizacion del petréleo desde finales de la segunda mitad del
siglo XIX hasta la actualidad ha mostrado un crecimiento exponencial, mientras
gue las reservas de este combustible fésil han tenido un decrecimiento
exponencial inverso.

A finales de la década de 1950, la produccién mundial de petroleo excedia de
forma considerable a la demanda. El precio del crudo cayo, y con él las cantidades

gue las compaiiias petroleras internacionales pagaban a los paises productores.



La OPEP fue creada en 1960 como reaccion ante esta caida de los pagos y con la
intencion de influir sobre los precios del crudo mediante el control de los niveles de
produccién, logrando asi generar mayores ingresos en sus presupuestos. Ademas
de pasar a formar parte de la OPEP, algunos paises productores nacionalizaron la
produccién de petroleo y los equipos de refinado de las compafias petroleras, con
lo que generaron grandes ingresos.

A principios de 1970, la demanda internacional de petroleo empez6 a superar a la
oferta, y entre 1973 y 1974 la OPEP elevé los precios del crudo en casi un 400% e
incremento el precio del barril hasta casi 12 ddlares. En 1979 y 1980 los miembros
de la OPEP votaron a favor de una segunda ronda de subidas, lo que elevé el
precio del barril por encima de los 30 dolares y aumentd la inflacién de los paises
industrializados. Gobiernos y bancos subieron los tipos de interés, con lo que se
agudizaron los problemas de amortizacion de deudas, que todavia sufren la
mayoria de los paises en vias de desarrollo. Como consecuencia de esto, los
efectos combinados de las medidas de ahorro que se aplicaron en las naciones
consumidoras de petrdleo y de la recesidbn econdmica hicieron disminuir la
demanda. La presién a la baja de los precios se vio potenciada por el hallazgo de
nuevos campos petroleros y por la incapacidad de varios miembros de la OPEP de
cumplir con las cuotas de produccién impuestas por la Organizacién con el fin de
defender los precios. A comienzos de 1986, el precio del barril habia descendido a
menos de 10 dolares. Los precios subieron mas tarde, aunque rara vez han
pasado de 20 doélares el barril, excepto durante el periodo 1986-1991 que culmind
en la guerra del Golfo Pérsico, en el que los precios aumentaron de forma
temporal hasta alcanzar los 25 délares el barril.

En 1976, en parte para ayudar a compensar a otros paises en vias de desarrollo
los efectos que las subidas del precio del petréleo habian tenido en sus
economias, se cred el Fondo de la OPEP para el Desarrollo Internacional. La
OPEP proporciona préstamos y ayudas preferenciales para realizar programas de
desarrollo econdémico y social. EI complicado comportamiento del mercado del
petréleo no facilita el trabajo a la OPEP. Una subida fuerte de los precios es

beneficiosa a corto plazo, pero a la larga estimula la investigacion de otros campos



y el desarrollo de formas alternativas de energia, con lo que los precios vuelven a
bajar. A su vez, una tarifa demasiado baja para el barril de crudo implicaria
reducciones en las inversiones de infraestructuras, necesarias para mantener el
flujo de petroleo en el mercado mundial. Asi, la demanda global seguiria
aumentando, pero no habria suficiente crudo para cubrirla, 1o que provocaria un
nuevo incremento en los precios.

En la actualidad esta organizacion estd constituida por los paises siguientes:
Arabia Saudi, Argelia, Emiratos Arabes Unidos, Indonesia, Irak, Iran, Kuwait, Libia,
Nigeria, Qatar y Venezuela. Entre todos, suministran mas del 40% del petrdleo
mundial y poseen cerca del 78% de las reservas de crudo del planeta. También
pertenecieron a la OPEP Ecuador (que se incorpord en 1973, pero abandono la
organizacion en 1992) y Gabon (que se dio de baja en 1995). Su sede radica en
Viena (Austria) desde 1965. No todos los paises productores de crudo se
encuentran en la OPEP; algunos, como Estados Unidos o Gran Bretafia,
decidieron no vender su petroleo a través de la organizacion. Otros estados ‘no
pertenecientes’, como México, Rusia o Noruega, colaboran a menudo con la
organizacion para subir los precios.

La industria del Petrdleo se ha desarrollado de forma considerable y su uso se ha
intensificado ya no sélo se destina a la produccién de energia eléctrica o el
transporte sino que se generan multiple derivados y de él dependen la mayoria de
la economia mundial. Todo lo cual ha provocado que las reservas del crudo segun
estimados, soOlo alcanzaran hasta las primeras décadas del siglo XXI. Sin
embargo, segun los expertos, no existen casi perspectivas de que los nuevos
descubrimientos e invenciones amplien la disponibilidad de petréleo barato mucho
mas alla de ese periodo. Lo anterior hace evidente la necesidad de desarrollar y
aplicar a nivel mundial medidas que permitan alargar la duracion de estas
reservas.

Por otro lado el modo en que se ha utilizado el petrdleo y otros recursos
combustibles como el carb6on han conllevado al mundo a adentrarse en una crisis
ambiental sin precedente y sin perspectiva de solucién, con vistas a enfrentar las

consecuencias de la crisis ambiental se celebro la Cumbre de Rio o Cumbre de la



Tierra, celebrada en Rio de Janeiro (Brasil) en junio de 1992. El objetivo de la
Cumbre, a la que asistieron representantes de 172 paises, fue el de establecer los
problemas ambientales existentes y proponer soluciones a corto, medio y largo
plazo. Dentro de la agenda de trabajo de la Conferencia, se aprobd la
Declaracion de Rio sobre medio ambiente y desarrollo, también conocida
como Carta de la Tierra: una especie de Constitucibn ambiental mundial que
define, a partir de 27 principios basicos, los derechos y responsabilidades de las
naciones en la busqueda del progreso y el bienestar de la humanidad. Insiste
sobre todo, en el desarrollo humano, la proteccion de los recursos naturales, asi
como en la necesidad de actuar en favor de la paz y en contra de la pobreza.
Cuba tuvo en la voz del Comandante en Jefe una activa participacion y a partir de
este momento se incrementaron los esfuerzos que se desarrollaban desde inicio
de la Revolucion por la conservacion ambiental. El periodo especial en que se ve
inmerso el pais desde finales de la década de los 80 del pasado siglo provoco que
en el afio 2003 Cuba enfrentara una serie de dificultades entre las que destacan:

o] Baja fiabilidad y eficiencia en las capacidades de produccion y transmision

de la energia eléctrica

o] Insuficiente e ineficiente parque de transporte automotor y ferroviario

o] Deficiente calidad de vida de la poblacién en lo relativo a los medios de
coccién

o] Insuficiente e ineficiente equipamiento domésticos ademas de  altos

consumidores de portadores energetico.
Todo lo anterior conllevo a que el pais decidiera emprender el proceso conocido
hoy como Revolucién Energética cuyos objetivos fundamentales se dirigen a
incrementar la eficiencia en el uso de los portadores energéticos, disminuir los
impactos negativos al medio ambiente y contribuir a elevar la calidad de vida de la
poblacion. Para ello se han desarrollado acciones como:
o] Instalacion de grupos electrogenos y plantas auxiliar para elevar la fiabilidad
en la generacion y transmisién de energia eléctricas
o] Sustitucion de la infraestructura de transmision energética

o] Sustitucion de los medios obsoletos de transporte terrestre y ferroviario



o] Optimizacion en el uso de los medios de transporte

o Sustitucién de medios domésticos altos consumidores de electricidad
(Artefactos)
o] Entrega de medios de coccion que incrementan la eficiencia en la utilizacion

de la energia.
Todo lo anterior demanda que se creen las condiciones para prestar servicios de
calidad que den respuestas a las nuevas necesidades surgidas en la poblacion
como consecuencia del uso de los nuevos medios y de esta forma asegurar el

éxito de la revolucién energética.

1.2 Los sistemas de gestion de calidad

En este epigrafe se profundiza en tres aspectos fundamentales el concepto de
gestion de la calidad, los enfoques de gestion de la calidad y los programas de

mejora de la calidad.

1.2.1 El concepto de gestion de la calidad

En la actualidad se encuentran tres formas diferentes, utilizadas indistintamente en
la gran parte de la literatura vinculada al desempefio organizacional, ellos son:
administracion, direccion y gestion. Existen varios tedricos que defienden la
supremacia de uno u otro término sobre los restantes; mientras que otros los
trabajan como sinénimos y no perciben inconveniente en intercambiar su uso.
Pérez Campdesufier, 2006, de acuerdo con el criterio utilizado en los ultimos afios
en gran parte de la bibliografia vinculada a la calidad (en la que se incluyen las
normas ISO' 9000, 2000) opt6 por utilizar el de “gestion” y desarrollar una
valoracion de definiciones existentes de uno u otro término, en aras de esclarecer
el alcance del mismo.

Parti6 del analisis de 62 conceptos en los que se identifico las variables en ellos
contenidas, eliminandose las conjunciones, preposiciones, articulos, sinénimos y
palabras conectoras; obteniéndose una matriz, en la cual se resumia el grado de

presencia de las mismas en los conceptos en estudio, posteriormente se efectud

! Organizacién Internacional de Estandarizacion
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un andlisis de Conglomerados Jerarquico,” segun el cual, con un corte en el nivel
25 las variables pueden ser contenidas en ocho posibles grupos. Concluyendo que
la gestibn es un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en
planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, desarrollado por
un érgano de direccion que cuenta con grupos de personas, recursos y autoridad
para el establecimiento, logro y mejora de los propésitos de constitucion de la
organizacion, sobre la base del conocimiento de las leyes y principios, de la
sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de informacién en general

(Pérez Campdesuiier, 2006).

Calidad como concepto

De igual modo el término calidad es objeto de analisis desde la antigiiedad
diversas personalidades como Ciceron, Aristoteles, Kant, Hegel, Engels, Lenin,
Kursanov, Kusinen, entre otros, han desarrollado un acercamiento al concepto.
Similar comportamiento se ha observado en el campo técnico concreto de la
calidad de la produccion y los servicios, ésta se ha apoyado firmemente en primer
lugar en la categoria filoséfica cualidad y con el transcurso del tiempo se han
incorporado otras variables elementos, existiendo varios significados, por lo que
multiples especialistas reconocen el caracter polisemantico caracteristico en este
término. En la literatura especializada en calidad se encuentran definiciones
desarrolladas por diversos autores, entre ellos Feigenbaum, 1986; 1ISO 8402,1986;
Deming, 1989; Yamaguchi, 1989; Croshy, 1992; Juran, 1993, ISO 8402, 1996; ISO
9000 ,2000; Michelena Fernandez, 2000 y Moreno Pino, 2003 y Drucker, 2004.
Paneque Reyes, 2001 expone que: “... la Calidad es un concepto en el que los
tedricos del tema no se han puesto de acuerdo, cada uno tiene su propia
concepcion, todas son correctas, pero enfocan en diferentes aspectos. Y es que el
campo de aplicacion de la calidad es tan amplio, que es imposible tener una sola

frase que cubra todas las posibilidades”.

2 En los analisis de conglomerados que se desarrollan en esta investigacion se utilizé como criterio de union el método de
Ward, la distancia euclidiana, atendiendo a las caracteristicas de la escala utilizada para evaluar las variables utilizadas.
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No obstante lo anterior y aun coincidiendo con lo planteado, Pérez Campdesufier,
2006 desarrollé un andlisis similar al efectuado con el término gestion segun el
cual, con un corte en el nivel 20 del cluster obtenido, las variables pueden ser
clasificadas en nueve posibles grupos. El grado de representatividad de los

diferentes grupos en uno u otro concepto se muestra en la figura 1-1.

Representatividad de los grupos de variables en los diferentes conceptos.

1.0 = 094
0.8
0.6 \%5\_
0.4 641
029 >6:29
0.2 T 6318 s
U.1Z U.1lZ2 U.1Z
Caracteristicas Resultado Acciones Ciclo de
Objeto ; : vida Sujeto
Cualidades J Destinatario Marco I
del de
resultado referencia

Figura 1-1 Grado de representatividad de los grupos de variables. Fuente: Pérez Campdesufier, 2006

Con estos resultados Pérez Campdesurier, 2006 propone dos tipos de conceptos:
uno sintético calidad es el conjunto de atributos esenciales que propician la
satisfaccion de las necesidades y el otro genérico donde se contemple cada uno
de los grupos encontrados como calidad el conjunto articulado de atributos
esenciales, que determinan el grado en que una entidad, resultante de
acciones desarrolladas por determinados sujetos econdmicos, durante un
ciclo de vida, logre propiciar la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y la sociedad sin afectar el entorno y contribuyendo a los intereses
organizacionales.

Pérez Campdesufier, 2006 coincide con Moreno Pino, 2003, reconociendo que
resulta mas beneficioso y practico tener conciencia de los diferentes caracteres de
la calidad, los cuales son: dual (los fabricantes y prestadores de servicios deben
ser capaces de ponerse en el lugar de los clientes y no sélo como productores o
prestadores de servicios), relativo (lo que para algunas personas resulta de

excelente calidad, para otras no y viceversa), dinamico (lo que es hoy de
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excelente calidad, en un periodo posterior, ya sea a largo, mediano o corto plazo,
puede que ya no lo sea, debido a las necesidades crecientes del ser humano),
participativo (en el logro de la calidad como totalidad, todas las personas en una
organizacion empresarial aportan para alcanzar la misma), multidimensional
(cualidad, cantidad, oportunidad, el precio, el servicio de posventa,
medioambiental), sistémico y procesal (la calidad como totalidad se obtiene de la
interrelacion de un conjunto de procesos claves que la aseguran, los cuales
forman un sistema de procesos de alta complejidad).

Si se analizan los conceptos gestion y calidad, se percibe que poseen puntos
comunes en los grupos de variables que lo conforman, aluden de forma directa a
la accion desarrollada por un sujeto con determinado marco de referencia y de
modo parcial ambas contemplan el objeto, el objetivo y los medios. La
consideracion de estos tres términos es de un modo parcial, puesto que, el
alcance de la gestion, en general, es superior al de la gestion de la calidad, ya que
los productos, objetivos y medios de la gestion de la calidad son parte importante
de lo que incluye la gestién en su totalidad.

Finalmente Pérez Campdesufier 2006 plantea que la gestion de la calidad es un
proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear,
organizar, liderar y controlar las acciones en la organizacion, desarrollado
por un érgano de direccion (sujetos econdmicos) que cuenta con grupos de
personas, recursos y su autoridad durante un ciclo de vida, para el logro de
un conjunto articulado de atributos esenciales, que determinan el grado en
gue los procesos, logran propiciar la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y la sociedad, basado en el conocimiento de las leyes y principios,
de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de informacién
en general, sin afectar el entorno y contribuyendo a los intereses
organizacionales (Pérez Campdesurier, 2006).

Del propio concepto de calidad se desprende la necesidad de establecer qué se
entiende por satisfaccion y por qué buscar esta.

La investigadora Noda Hernandez, 2004, luego de revisar el criterio de diferentes
autores (Martinez Ribes y otros., 1999; Engel y otros, 2002; Fornell, 2002; Boss,
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2003 y Evrard, 2003) define como satisfaccion del cliente: al estado del cliente
tras un juicio comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio
(evaluacion global) con sus expectativas. Esta evaluacion se sustenta en la
integracion de valoraciones parciales establecidas para los atributos que
componen el servicio, pero no sobre todos en igual medida, sino respecto a los
considerados esenciales. La autora plantea que el nivel de satisfaccion sentida por
los clientes es la clave de su conducta posterior.

Los clientes satisfechos son un activo de las organizaciones, pues ellos podrian
retornar a la entidad o promover el servicio; es decir, satisfacer a un cliente es
asegurar incrementar las utilidades en el tiempo tal y como se espera de todo
activo (Rodriguez Estrada, 1996; Fleitman, 1999; Picasso Manriquez y Martinez
Villega, 2000; Noda Hernandez, 2004), estos producen los recursos, las
inversiones y la rentabilidad.

El impacto que produce la satisfaccion sustentada en una adecuada gestion de la
calidad, evidencia la necesidad de lograr incrementar la misma tanto como sea

posible en cualquier producto que desee lograr un desarrollo sostenido.

1.2.2 Los enfoques de gestion de la calidad

Del concepto de gestion de la calidad, se deriva la presencia de dos aristas para
su andlisis, una desde la perspectiva de los clientes y otra desde los procesos que

la producen. A continuacion seran analizados ambos enfoques o perspectivas.

La perspectiva de los clientes sobre gestién de la calidad

De modo general se debe partir de la definicion clasica de Parasuraman, Zeitman
y Berry (1994): “... calidad de servicio es el juicio global del consumidor acerca de
la excelencia o superioridad global del servicio...”

El acercamiento tedrico a la calidad desde esta perspectiva ha originado una
variada gama de estudios, donde sobresalen autores escandinavos, franceses,
norteamericanos, ingleses, entre otros. Las investigaciones mas relevantes en

calidad de servicio se ubican en dos escuelas: la nordica, centrada por el Service
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Research Center de la Universidad de Karlstad, liderada por Gronroos,

Gummesson y Lehtinen, que estudian el producto como punto de partida y la

norteamericana, liderada por el Interstate Center for Services Marketing de la

Universidad de Arizona por Parasuraman, Zeithaml y Berry, concentrada en el
estudio desde la Optica de la percepcion de los clientes.

La “medicidn” de la satisfaccion del cliente a través de la identificacion y evaluacion
de sus expectativas y percepciones, es el nucleo de la escuela norteamericana.
Las expectativas se consideran la esperanza de servicio antes de que el mismo
sea ofrecido. Las percepciones son las comprobacion "objetivas" que el
consumidor crea del servicio al consumirlo. Sobre esta base, se define la calidad
del servicio como el grado de ajuste entre las expectativas del servicio y la
percepcion final del resultado del servicio.

En esta concepcion la medicién de la calidad demanda de dos escalas de medidas
(expectativas y percepciones del resultado), cada una con puntuaciones de una
lista de items relativas a si misma. La herramienta mas conocida es el
SERVQUAL, propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, en el cual se
consideran diversas brechas vinculadas con la comprension, el disefio, la
prestacién, la comunicacion y la calidad del servicio.

Este enfoque propone una via para detectar problemas, pero no orienta como
desarrollar mejoras. Concepciones parecidas da la propuesta del modelo SERVMAN
por Kunst y Lemmink, (1993)°. Donde se asume la idea original del modelo anterior,
pero enfatiza en la mejora de cada organizacion y ver los gaps como dificultades de
la gestion.

Para resolver estas contradicciones, varios autores recomiendan desarrollar la
evaluacion de la calidad del servicio por la diferencia percepcion-expectativa, y no
por escalas separadas.

La propuesta més radical de esta linea de investigacion la concibe como funcion
exclusiva de la percepcion por el cliente del resultado del servicio, donde las
versiones mas conocidas son la escala SERVPERF de Cronin y Taylor (1994) y la

escala de medicidon del desempefio evaluado (EP) de Teas (1993; 1994).

3 Referido por lacobucci y otros (1994)
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El incremento de la conciencia de los investigadores respecto a la variedad de
interfaces entre clientes y empleados en las organizaciones de servicio y de las
ventajas de una gestion de linea para corregir deficiencias técnicas en la
prestacion del servicio (Beckman y otros, 2002), ha provocado que
investigaciones mas recientes profundicen en la dimensidén intangible del
servicio, al prestar mayor interés a factores relacionados con la gestion de los
recursos humanos y la calidad de la entrega del servicio.

Los trabajos que utilizan la escala SERVQUAL poseen un volumen significativo y
se destaca su uso en la medicion de la calidad del servicio en multiples entidades
de servicios (Noda Hernandez, 2004 y Pérez Campdesufier, 2006).

En la propuesta de la escuela noérdica, resumida en el modelo de la Imagen
(Gronroos, 1994), la calidad percibida por el cliente es el producto de tres factores: la
imagen corporativa, la calidad técnica y la calidad funcional. Las limitantes esenciales
de este modelo son el mostrar mas la percepcion de los directivos de la organizacion
gue de los clientes; ademas, presenta de forma muy resumida el papel de los factores

explicativos de la percepcioén de los clientes.

La perspectiva de los procesos en la gestion de la calidad

Esta perspectiva complementan la anterior, pero los esfuerzos generalmente se
dirigen hacia lo interno de los procesos. En esta se destacan tres modos de
enfocar la gestion de la calidad, el de los teoricos de la calidad, el de los premios
de calidad y el de las normas de calidad.

En analisis desarrollado por Pérez Campdesuier, 2006 se tuvo en cuenta los
criterios de tedricos de la calidad (Feingenbaum, 1986; Deming,1989; Eigler y
Langerard,® 1989; Ishikawa, 1992; Albrecht, 1992; Crosby, 1992; Juran, 1993;
Carlzon, 1993; Parasuraman, Zeitman y Berry, 1994); los aspectos valorados por
14 premios de calidad: Premio Deming, Premio Europeo de Calidad (EFQM),
Premio Malcom Baldrige, Premio Nacional Mexicano, Premio Nacional Cubano,
Premio de Calidad de la Feria Internacional del Transporte (FIT), Premio Asturias

a la Calidad Empresarial, Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

* Citado por Paneque Reyes (2001)
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(FUNDIBEQ), Premio Australiano de Calidad, Premio a Mejor Practica Arthur
Andersen, Modelo de Direccién por Calidad (FMCT), Modelo de Direccién por
Calidad PyME’s 2000-2003, Modelo de Direccion por Calidad para el Sector
Salud, Modelo Shingo-Excellence in Manufacturing (E.U.A), Modelo Sudafricano
de Calidad® y por Gltimo dos normas internacionales de calidad (ITQ:® 2000, 1996
e 1SO 9000: 2000), en total fueron valorados 27 modelos de calidad.

En el andlisis de estos modelos se establecio la presencia de 41 variables, con las
gue se conformé una matriz, la que se sometidé a un analisis de conglomerado
jerarquico en el que con un corte en el nivel 20, se observan siete grupos.

Las variables con mayor grado de presencia en los modelos son: Formacion,
Produccibn o Prestacion y Sistema Documental, todas ellas con una
representatividad en el 96% de los modelos y la menos considerada la relativa al
registro de patentes, sélo enunciada por un modelo de los analizados.

En los dos grupos de variables de mayor frecuencia de aparicion se encuentran
variables que representan a la mayoria de los grupos. (Ver figura 1-2).

Es necesario sefialar, ademas, que en un analisis de los modelos de acuerdo con
los siete grupos formulados se establecio el nivel de presencia de estos en la
totalidad de los modelos, el que se muestra en la figura 1-3.

También Pérez Campdesufier 2006 efectué el estudio comparativo entre los
diferentes modelos para establecer un orden jerarquico de los mismos en funcion
del grado en que estos consideran mayor numero de variables. El resultado

obtenido es el que se muestra en la figura 1-4.

® Todos consultados en http://www.cdi.org.pc/premios.otros.htm (2005)
® International Tourism Quality
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Participacion; Liderazgo; Organizacion; Enfoque de procesos; Disefio 36,6%
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Figura 1-2. Nivel de aparicion de las variables en los modelos
.......... Fuente: Pérez Campdesurier, 2006
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Direccién GRH Sistema Recursos Control  Entorno
Document Procesos y mejora

Figura 1-3. Nivel de aparicién de los grupos en los modelos. Fuente: Pérez Campdesurier, 2006
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Figura 1-4 Orden de los modelos por su alcance
Fuente: Pérez Campdesurier, 2006

Resultados similares a los aqui valorados son los obtenidos por Godual Fuentes
Frias, 2009.

Los modelos con mayor nimero de variables contempladas se fundamentan en el
hecho de que la mayoria de los premios mencionados toman como referencia
fundamental lo planteado por las normas ISO, ademéas de poseer un caracter
relativamente mas reciente al contemplar los avances mas novedosos de la
gestion de la calidad y las otras ciencias de la gestion empresarial. De igual forma,
los menos abarcadores resultan mas antiguos. Existen otros modelos como los
planteados por Albrecht, Carlzon; Parasuraman y Zeitman y Normas ITQ con un
bajo nivel de inclusion de variables, dado por el hecho de que son modelos
concebidos con fines mas limitados para los servicios 0 para entidades dentro de
este sector.

Las diferencias entre los modelos obedece a su grado de aplicacion o la etapa
histérica en que fueron propuestos, por lo que el nivel de representacion de una
variable en los modelos no constituye un hecho suficiente para su exclusion en un
modelo posterior, pues en no pocas ocasiones su surgimiento obedece al propio
proceso de desarrollo y en consecuencia, es de esperar que en los modelos

antecesores al que lo formula no se encuentre contemplado.
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1.2.3 Los programas para la mejora de la gestion de la calidad

De acuerdo con Juran, 1990 la gestion de la calidad debe trabajar con dos
objetivos los de control consistentes en mantener los niveles actuales de
desempefio y los de mejoras dirigidos a elevar los niveles de desempefio, es decir
como en todo proceso de gestion se observa la existencia de restricciones, al
menos financiera y se trabaja con gran variedad de parametros o caracteristicas,
se debe intentar mejorar algunas de estas y mejorar otras. La relacion entre el

proceso de mejora y el de control se muestran en la figura 1-5.

CONTROL

Planear

Actuar
MEJORA

Verificar

/T—|acer >

Figura 1-5: Relacion entre el ciclo de control y el de mejora. TIEMPO
Fuente Modificado de Yamaguchi 1989,

Los modelos de mejora de la calidad son otra forma de contribuir a la gestion de la
misma. A través de la historia, se han presentado varios procedimientos y
herramientas para mejorar el desempefio de personas y organizaciones. La
mejora continua es una estrategia mas que un modo de actuacién. En las ultimas
décadas se han presentados multiples enfoques de mejoras de la gestidon
organizacional en general y de la gestion de la calidad en particular. En el
desarrollo de la investigacion de Pérez Campdesufier, 2006 se analizaron los
enfoques de mejora siguiente: Método General de Solucion de Problemas
(MGSP),” Deming (1989), Albrecht (1992), Crosby (1992), Juran (1993); 1.S.O.
9004-4 (1996), Gémez Bravo (2000), Goldratt (Teoria de las restricciones (TOC)),®

Pacheco Espejel (Programa Permanente de Mejoramiento de la Productividad

" Citado por Pérez Campafia (2005)
8 Citado por Garcia Vidal (2006)
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(PPMP)),° Grupo de Perfeccionamiento Empresarial,’® Masaaki Imai (Kaizen),**
Smith y Harry (Seis Sigma).*?

En el cuadro (anexo 4) se establecen los puntos comunes, aportes y limitaciones
de cada uno de los modelos considerados, segun el criterio de Pérez
Campdesuiier, 2006. Este autor reconoce que el punto mas fuerte y a la vez mas
débil de estos enfoques radica en su caracter tan general, el que si bien les
permite su extension a la mayoria de las organizaciones, los torna incompletos por
si mismos (en la generalidad de los casos) para propiciar el logro de los objetivos

por los que se recurre a ellos.
1.2.4 Fundamentos metodoldgicos para disefiar y aplicar sistemas de calidad

Desde que se comenzaron a desarrollar los enfoques de calidad se han estado
diseflando y aplicando enfoques metodoldgicos para llevar a la practica estas
concepciones teodricas. Entre los enfoques metodolégicos analizados se
encuentran el de Hernandez Concepciéon, 2003; Noda Hernandez 2004, Pérez
Camdesuiier, 2006 cada uno de los cuales presenta un conjunto de aportes que
se complementan.

Entre estos enfoques se observa un conjunto de aspectos comunes que deben ser
valorados y tomados en cuenta, entre ellos destacan:

. Inician con una fase preparatoria dirigida a crear las condiciones necesarias

para asegurar la eficacia del resto de las fases, por lo general:

o0 Desarrollan acciones de involucramiento de la alta direccion y los
trabajadores como forma de dar tratamiento a la resistencia cultural
propia de todo proceso de cambio

o Contemplan acciones de formacion para garantizar el conocimiento

minimo a alcanzar para propiciar un acertado disefio del sistema

® Citado por Alvarez Lépez (2002)
10 Citado por Pérez Campafia (2005)
1 |bidem

2 Ibidem
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0 Buscan lograr el necesario primer acercamiento a la entidad objeto
de estudio, sobre todo si el procedimiento sera desarrollado por
personal externo a la organizacion.

. Desarrollan un diagnostico a profundidad para conocer los avances del sistema
y sobre esta base disefiar las acciones de perfeccionamiento

. Trabajan en la documentacién del sistema y en la aplicacién de las acciones
correctivas

. Culminan con el establecimiento de un sistema de control que valida el cambio

y propicia el caracter sistematico de la mejora.

La propuesta de Herndndez Concepcion, 2003 se dirige a asegurar la aplicacion
de sistemas de gestion de la calidad de acuerdos con los principios y requisitos de
la NC ISO 9000, lo que si bien le otorga un gran valor lo limita porque no siempre
es interés de las organizaciones asumir un sistema de calidad que responda a
estas demandas, ademas establece una diferenciacion entre el disefio y la
documentacion del sistema que no es del todo compartida ya que la Ultima fase de
un disefio es su formalizacion en documentos, por otro lado se observan algunas
incoherencias en la estructura interna del procedimiento al asumir que las
auditoria y la revision de la direccién son acciones de implantacion del sistema y
no de la fase de evaluacion y ajuste.

Por su parte la propuesta de Noda Hernandez 2004, se dirige fundamentalmente a
los servicios hoteleros lo que limita relativamente su alcance, como aspecto
positivo se destaca que se profundiza de forma acertada en la evaluacion del
disefio del producto, en la aplicacion del enfoque de procesos, en la evaluacion de
la satisfaccién del cliente interno y externo.

La propuesta de Pérez Campdesufier, 2006 se limita al circunscribirse a destinos
turisticos y su aporte fundamental se concentra en el establecer las principales
variables que se deben tener en cuenta en la gestion de la calidad

independientemente del enfoque de calidad que se desea aplicar.
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Del analisis anterior se puede concluir que cualquier propuesta metodolégica debe
tomar en cuenta los aspectos comunes valorados y los aportes particulares de

cada propuesta particular y tratar de salvar las deficiencias comentadas.

1.3 El programa de ahorro energético en Holguin

Los servicios han sido histéricamente una necesidad para las personas y las
organizaciones segun avanza el desarrollo en la tecnologia se incrementan las
necesidades, por tanto Cuba no es la excepciéon y siempre pensoé en los servicios
como parte imprescindible del proceso revolucionario para mejoras o dar opciones
a la poblacion, incluyendo la de reparar sus equipos, medios e inclusive de
mejoras su aspecto personal, es cuando se planifica que debian existir los
servicios técnicos y personales.

Basado en esto al Ministerio de Comercio Interior se le asigno la tarea de
establecer las redes de comercio de donde surge inicialmente el comercio
mayorista y el comercio minorista encargada dentro de sus funciones de los
servicios técnicos y personales que constituian un departamento dentro de la red
minorista.

En la empresa de comercio minorista existia una empresa que se denominada
Empresa de Mantenimiento Industrial que constituye el antecedente historico,
como su nombre lo indica se dedicaba al mantenimiento de establecimientos y
equipos industriales que no tenian nada que ver con los del hogar, a partir de las
necesidades de la poblacion se crea en el afio 80, al unirse los dos sectores del
comercio mayorista y el minorista, a la empresa denominada por ese entonces
Direccion Provincial de Comercio, Gastronomia y Servicios y es entonces cuando
se realiza la unién de la Unidad Basica del Municipio Holguin y la ya existente
empresa de mantenimiento industrial para dar origen a la Empresa Provincial de
Servicios Técnicos y Personales y a partir de ahi se inicia la creacion de
unidades bésicas en los 14 municipios de la provincia, esto ocurrié alrededor del
afo 1993 donde se inicia el surgimiento de una empresa que se dedicara a brindar
servicios basicos y elementales a la poblacion que abarca todo lo referidos a

servicios técnicos y personales tales como reparacion de todos los efectos
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electrodomésticos que se compraban en la red comercial en moneda nacional, y
la reparacion de todo tipo de cocinas que la poblacién habian adquirido, fuesen
eficientes o no, y es donde surge entonces las Unidades Basicas Municipales
subordinadas a los 6rganos del Poder Popular que la convierten en lo que es
actualmente.

La empresa como toda Cuba atraviesa los momentos crudos del Periodo Especial
de los afios 90 y se deteriora su objeto social y comienza a brindar otros servicios
donde se incluye la gastronomia que es rescatada nuevamente con la Unidad
Basica de festejos, que se encargd de las ventas de alimentos ligeros, garantizar
fiestas populares en todos los territorios y otras tareas de la entidad para lograr la
sobrevivencia de otros espacios vitales de la propia empresa hasta tanto vuelven a
estar creadas las condiciones y entonces se toma la determinacion del cierre de
esta Unidad Basica y la empresa se dedic6 nuevamente a los servicios.

Con toda esta gama de antecedentes de prestacion de servicios béasicos a la
poblacion y el surgimiento de la Revolucion Energética en Cuba y especificamente
en Holguin la empresa, junto a otros organismos, se decide que participe en la
distribucion y cambio de los equipos a la poblacion como parte de la necesidad del
ahorro energético y también de la urgencia de ahorrar un poco mas racional el
combustible fésil que esta en fase de agotamiento mundial y ademas de las
graves consecuencias de la contaminacion ambiental a las cuales Cuba no
escapa.

La estructura actual de la empresa se muestra en el anexo 1. La empresa cuenta
con 2650 trabajadores agrupados en las diferentes categorias ocupacionales que

se muestran en la figura 1-6
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Figura 1.6 Composicion de la fuerza de trabajo por categorias ocupacionales

Fuente: Elaboracion Propia

La subdirecciéon del Programa de Ahorro Energético dispone de un taller matriz en
cada una de las 14 cabeceras municipales y otros 13 talleres dispersos por los
diferentes territorios de la provincia asi como 127 puntos de servicios, agrupando
un total de 341 trabajadores. La misma ofrece servicios de mantenimiento y
reparacion de:

o] Enseres menores

o] Equipos de refrigeracion

o] Equipos de aire acondicionados

o] Equipos de servicios tradicionales

Se dispone de un Unico proveedor, la comercializadora DIVEP, lo que dificulta el
proceso de seleccién de proveedores creando un mecanismo de dependencia
total que se revierte en afectaciones a la calidad, de igual forma el programa no
posee competidores directos por lo que los problemas de calidad no afectan
econdmicamente el desempefio de la organizacion, el interés de mejorar la calidad
del servicio obedece al deseo de cumplir satisfactoriamente con el encargo social

para el cual fue concebida la organizacion.
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Actividades de control desarrolladas al programa durante el afio 2008 pusieron de

manifiesto la existencia de un conjunto de sintomas que evidenciaban la

necesidad de desarrollar un sistema de calidad, entre los sintomas identificados se

encuentran los que se muestran en la figura 1-7.

Insatisfacciones de

el suministro
de recursos

/

Falta de
medios de
transporte

mantenimientos

los clientes
e
Demoras en el || Insatisfaccion Falta de conforty | | Violaciones
tiempo de con la calidad organizacién de en el horario
respuesta de las los locales de servicio
reparaciones M A
/ \
Demoras en Falta de Falta de motivacion y

calificacion de los

Insuficiente demanda

de los servicios de

mantenimiento

RRHH
Desconoci'miento
de los servicios
gue se prestan

Falta de

estandares

de calidad

Falta de un sistema

de gestion de calidad

Falta de controles

Figura 1-7. Arbol de realidad actual. Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la relacion causal entre estos sintomas permitié establecer como

causa raiz la falta de un sistema de gestion de calidad para el programa de ahorro

energético en Holguin lo que corrobora la existencia del problema de investigacion

definido en la introduccién de esta investigacion.
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1.4 Conclusiones parciales

Una vez finalizado el analisis del marco tedrico referencial se puede concluir lo
siguiente:

1. La importancia del petroleo y la disminucién de sus reservas asi como las
afectaciones al medio ambiente y los esfuerzos por mejorar la calidad de vida de
la poblacién demandan del apoyo de todos a la Revolucion Energética.

2. Si bien la importancia de la calidad cada vez es mas reconocida por la
direccion de las diferentes organizaciones y de acuerdo con ello han proliferado
diversos modelos de gestién de la calidad estos resultan muy generales y no se
adaptan a las particularidades que imponen los programas de ahorro energéticos.
3. El desarrollo de la Subdireccion del Programa de Ahorro Energético en lo
relativo a la calidad de sus servicios presentan deficiencias que ameritan disefiar y
aplicar acciones para su perfeccionamiento, lo que confirma el problema cientifico

establecido en esta investigacion.

27



CAPITULO 2: DISENO Y APLICACION DE UN PROCEDIMIENTO PARA
DISENAR Y APLICAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
APLICACION EN EL PROGRAMA DE AHORRO ENERGETICO DE LA
EMPRESA DE SERVICIOS TECNICOS Y PERSONALES

En el este capitulo se parte de proponer un procedimiento para disefar y aplicar el
sistema de gestibn de la calidad del programa de ahorro energético y
posteriormente se aplica el mismo en la Subdireccidén del Programa Energético de

la Empresa Provincial de Servicios Técnicos y Personales.

2.1 Procedimiento para disefar y aplicar un sistema de gestién de la calidad

El procedimiento propuesto consta de 5 pasos y 17 tareas, como se muestra en la

figura 2-1.

Paso I: Preparacion

Involucramiento de la direccion

Creacion del equipo de trabajo

Capacitacion del personal
Paso V: Control Paso II: Diagnostico
Evaluacion de la satisfaccion de los Medicion de la satisfaccion del cliente
clientes Revisién de la documentacion
Desarrollo de inspecciones Inspeccion a los establecimientos
Desarrollo de auditorias Analisis de los costos de calidad
Control de costos de calidad — 1

Paso Ill: Disefno
Definicion de los elementos
estratégicos

Paso IV: Aplicacion Definicion de responsabilidades
Capacitacion del personal Definicion de los estandares

Distribucién de la documentacion Definicion de los métodos de

Explotacion de la documentacion control (Satisfaccion del cliente,
sistema de inspeccion)

Elaboraciéon de la documentacion

Figura 2-1: Procedimiento para disefiar y aplicar el Sistema de gestion de la calidad
del programa de ahorro energético
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Paso I: Preparacion
Objetivo: Crear las condiciones para el desarrollo exitoso de las restantes tareas

del procedimiento.

Tarea 1-1: Involucramiento de la direccién: se debe desarrollar una reunion con
los miembros del consejo de direccion donde se concientise a la alta direccion de
la necesidad de disefiar y aplicar un sistema que asegure la calidad del servicio a
los clientes. Para cumplimentar esta actividad es recomendable poner en manos
de la direccion estadisticas que evidencien los sintomas mas notables de la

necesidad de la mejora de la calidad.

Tarea 1-2: Creacion del equipo de trabajo: La alta direccion debera designar el
personal que conforme el equipo de trabajo que disefie e implante el sistema, al
frente de este equipo deberd estar el representante de la calidad de la empresa,
ademas un representante del area de gestion de los recursos humanos, del area
de aprovisionamiento y tres miembros que dominen la actividad en los puestos
claves de prestacion del servicio, por lo que se deber& tener en cuenta para la
seleccion, la calificaciéon y experiencia del personal ademas de su disposicion a

formar parte del equipo de trabajo.

Tarea 1-3: Capacitacion del personal: El grupo de trabajo a través de
seminarios, conferencias, talleres, deber& ser capacitado en tematicas vinculadas
a la Revolucion energética, la gestion de la calidad y los servicios que se prestan

en las entidades.
Paso II: Diagnostico
Objetivo: Caracterizar el estado inicial en lo relativo a la gestion de la calidad

desde la perspectiva de los clientes y de los procesos.

Tarea 2-1: Medicidn de la satisfaccion del cliente: Se debera desarrollar una

evaluacion de la satisfaccion de los clientes utilizando para ello fuentes de
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informacion como libros de quejas y sugerencias, procesos de reclamaciones,

entrevistas a trabajadores y clientes y encuestas de satisfaccion de los clientes.

Tarea 2-2: Revision de la documentacién: Se analizaran los diversos
documentos que rigen la calidad del servicio, asi como se recogeran evidencias
sobre el funcionamiento de este de acuerdo a lo establecido en los estandares de

calidad y otros documentos que existan con fines de asegurar el control interno.

Tarea 2-3: Inspeccion a los establecimientos: se desarrollaran inspecciones a
diversos establecimientos con vistas a detectar posibles sintomas que evidencien
dificultades en los servicios. En estas inspecciones se evaluaran aspectos
organizativos, estado de la infraestructura, la profesionalidad del personal, la

existencia de piezas de repuestos, etc.

Tarea 2-4 Analisis de los costos de calidad:
Se deberan establecer acciones para establecer los costos por fallos internos y

externos asi como los costos por acciones de prevencion y (0) evaluacion.

Paso lll: Disefio
Objetivo: Documentar todas las variables requeridas para establecer los

estandares del producto y los procesos con vistas a asegurar la calidad.

Tarea 3-1 Definicién de responsabilidades: Se debera plasmar por escrito las
responsabilidades de cada una de las areas y miembros de la empresa en lo
relativo a la calidad, para lo cual se recomienda apoyarse en documentos como

los profesiogramas y las matrices de responsabilidades.
Tarea 3-2 Definicién de los elementos estratégicos: A través de secciones de

trabajo en grupo se deberan definir las politicas de calidad como orientaciones

generales para la toma de decisiones, estas deberan estructurarse en tres partes:
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o] Necesidad: se explicitan las razones por las cuales se hace necesario

contar con una politica de calidad

o] Enunciado: se explicita el compromiso fundamental de la entidad hacia la
calidad
o] Establecimiento: se explicitan las acciones fundamentales que deberan

desarrollarse para asegurar el cumplimiento del enunciado, entre las
acciones fundamentales deberan destacarse: formacion y estimulacion del
personal, adecuado nivel de relacion con los proveedores, compromiso
hacia la mejora continua, etc.
De igual forma a través del trabajo en grupo se deberan definir los objetivos de
calidad, los que deberan constituirse en meta a lograr, para ello se partira del
estado actual de la organizacion, y se definiran niveles de referencia que podran
tomar en consideracion el comportamiento histérico, las orientaciones del
organismo superior o de otras partes interesadas como el gobierno o el partido, se
recomienda establecer objetivos relacionados con:
o] la satisfaccion de los clientes
las no conformidades detectadas
la relacion con los proveedores
los costos de calidad

las opiniones de los trabajadores

O O O O O

la disponibilidad de piezas.
Se recomienda ademas, buscar un equilibrio entre el establecimiento de los

objetivos de control y los de mejora.

Tarea 3-3 Definicion de los estandares: se deberan definir estandares de
calidad vinculados a cada uno de los servicios (reparacién y mantenimiento) tales
como:

o] Limpieza y confort del local

o] Informacion del servicio

o] Horario del servicio
0]

Tiempo de respuesta
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Cantidad de clientes en espera
Profesionalidad del personal
Presencia del personal
Identificacion de los locales

Precio del servicio

O O O O O O

Garantia del servicio.

Para el establecimiento de los estandares se recomienda partir de lo que
establecen los documentos rectores, y del desarrollo de entrevistas a los clientes
donde se detecte lo que estos esperan y valoran.

Como parte de los estandares a establecer se recomienda la confeccion de los
profesiogramas para cada uno de los cargos existentes en la organizacion, donde
se plasman los requisitos para el personal asi como sus responsabilidades y
funciones. Para la confeccién de los profesiogramas se recomienda utilizar el

procedimiento propuesto por De Miguel Guzméan, 2006.

Tarea 3-4: Definicion de los métodos de control: Partiendo de los estandares
identificados se deberan disefiar métodos e instrumentos que permitan el control
de los servicios. Para este control se recomiendan tres tipos de acciones:
o] Encuestas de satisfaccion a los clientes: para ello, tomando como
referencia los criterios de los clientes recogidos en la etapa anterior y el orden de
importancia que los clientes atribuyen a cada uno de los atributos del servicio, se
recomienda utilizar para el andlisis de la satisfaccion el método de calculo
propuesto por Noda Hernandez, 2004 de acuerdo al cual:
0 Se debe determinar a través de técnicas como la tormenta de idea los
atributos mas representativo del servicio
o Determinar a través de técnicas como el método Kendall, el método
Delphi, la votacion ponderada o el triangulo de Fuller la importancia
relativa de los atributos
o Evaluar a través de la aplicaciébn de encuestas la percepcion de los
clientes sobre la calidad de los atributos que determinan la calidad del

servicio
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o] Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes (Figura 2.1) a

traves de la expresion:
n
S=)IA *PEA
i=1

Donde:
IA;: Importancia del atributo i
PEA;: Percepcion del estado del atributo i
n: Cantidad de atributos evaluados por el cliente
S: Nivel de satisfaccion del servicio
o] Construir la matriz de atributo: para clasificar los mismos en criticos,

compensatorios, indiferentes y fortalezas como se muestran en la figura

2.2
A .
Importancia del
atributo
Atributos Atributos fortaleza
criticos
Atributos Atributos
indiferentes compensatorios

Estado de Ta percepcion
del atributo EAI

Figura 2-2: Matriz de atributos: Fuente: Noda Hernandez, 2004

o] Disefio de otros métodos de recogida de informacién de los clientes como el
registro de atencion a la poblacién y los libros de quejas y sugerencias

o] Disefio del sistema de inspeccion: se debera definir el modo de inspeccion
interna a cada uno de los servicios para ello se debera plasmar explicitamente

aspectos tales como:
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o Caracteristicas a controlar: se deberan seleccionar de acuerdo con
la importancia y la frecuencia de no conformidades que presenten

o Frecuencia de control: se estableceran de acuerdo con el impacto
de la no conformidad, el costo de la inspeccion y la posibilidad de
cambio de la caracteristica

0 Modo de inspeccion: se debera explicitar la forma de controlar cada
una de las caracteristica seleccionadas

0 Registros para plasmar las no conformidades: se disefiaran
registros donde se plasmen las no conformidades que se detecten
durante el proceso de inspeccién para su posterior analisis.

o Satisfaccion del cliente, sistema de inspeccion.

Tarea 3-5 Elaboracion de la documentacién: Se deberan disefiar los diferentes
procedimientos necesarios para estandarizar el funcionamiento de los servicios y
asegurar la estabilidad de estos en el tiempo, de modo que se logre explicitar las
mejores practicas de trabajo en los puestos. Se recomienda iniciar por elaborar los
procedimientos siguientes:

o Control de la documentacion

o0 Control de no conformidades

0 Acciones correctivas

o Auditoria.

Con este fin se recomienda utilizar el procedimiento de Pérez Rodriguez, 2004.

Paso IV: Aplicacion

Objetivo: Poner en practica todo lo disefiado en el paso anterior.

Tarea 4-1. Capacitacion del personal: se deberan desarrollar acciones que
permitan que el personal se familiarice con la politica y los objetivos de calidad, los
estdndares del servicio, el uso de los procedimientos elaborados, los

profesiogramas y los diferentes métodos de control.
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Las acciones de capacitacion del personal ademas tendran el objetivo de atenuar

la resistencia al cambio que impone cualquier proceso de mejora.

Tarea 4-2: Distribuciéon de la documentacion: Se asegurara que toda la
documentacion disefiada resulte accesible para todos sus usuarios potenciales,

asi como se tomaran medidas para su preservacion y control.

Tarea 4-3 Explotacion de la documentacion: Esta tarea tiene como finalidad
poner en practica todo lo hasta aqui descrito, ademas de la capacitacion, la
aplicacion de las medidas de cambios serda mas facil siempre que haya tenido en
cuenta desde los propios inicios del procedimiento y a lo largo de la aplicacién de
sus diferentes pasos los criterios de los trabajadores. Los que en la medida que
sientan las nuevas acciones como fruto de su propuesta no ofreceran resistencia a

la aplicacion de las medidas disefiadas y si apoyaran las mismas.

Paso V: Control
Objetivo: Evaluar los resultados obtenidos de la aplicacion de las tareas

anteriores y detectar las desviaciones respecto a lo planificado.

Tarea 5-1 Evaluacién de la satisfaccion de los clientes: Se debera aplicar el
procedimiento establecido en el paso de disefio especificamente en la tarea 3-4 en

lo relativo a la evaluacion de la satisfaccion.

Tarea 5-2 Desarrollo de inspecciones: Se deberd aplicar el procedimiento
establecido en la paso de disefio especificamente en la tarea 3-4 en lo relativo a la

actividad de inspeccion.

Tarea 5-3 Desarrollo de auditorias: Se desarrollara auditoria por parte del
responsable de la calidad donde evalué el nivel de utilizaciéon de la documentacién
establecida, el correcto llenado de cada uno de los registros disefiados y los

resultados obtenido a través del cumplimiento de las tareas 5-1 y 5-2.
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Tarea 5-4 Control de costos de calidad: Se deberan evaluar los costos de
calidad en término de clientes insatisfechos, reclamaciones desarrolladas,

volumen de piezas de retorno y volumen de piezas defectuosas.

2.2 Aplicacién del procedimiento para disefiar y aplicar el sistema de gestion
de la calidad en la subdireccion del programa de ahorro energético en

Holguin

A continuacion se muestran los resultados de la aplicacion de cada uno de los
pasos del procedimiento descrito en la Subdireccién del Programa de Ahorro
Energético en Holguin. La aplicacion del procedimiento se inici6 en enero del
20009.

Paso I: Preparacion

La aplicaciéon se inicid con el desarrollo de una reunién con todo el consejo de
direccion donde se evidencio a través de la informacion disponible de informes de
control a las éareas, el libro de quejas y sugerencias y del area de atencion a la
poblacion la necesidad de iniciar la aplicacion de un sistema de gestion de la
calidad. En esta reunion se expusieron los objetivos de la investigacion, asi como
las concepciones generales de como se realizaria la misma, se explicé que el
objetivo no era trabajar por implantar un sistema de calidad acorde a las ISO 9000
al menos en las etapas iniciales sino un sistema que se orientara mas hacia los
resultados y no a la documentacion del proceso, aunque no se excluian los
aspectos documentales. Debia considerarse que el programa estaba en un
estadio inicial, que podia tener una vida limitada y que poseia una condicion
monopolista y en consecuencia no debia ser la certificacion en si el objetivo del
trabajo.

La alta direccién conformé un equipo de trabajo integrado por el responsable de la
calidad, un especialista de recursos humanos y 5 especialistas en la actividad, el
autor de esta investigacion sirvio como facilitador de las actividades desarrolladas

por el grupo
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Se desarrollaron una serie de seminarios vinculados a:

o] Los antecedentes, objetivos y actualidad de la revolucion energética asi
como su situacion en Holguin

o] Las peculiaridades y estructura de la subdireccién del programa de ahorro
energético en Holguin

o] Los fundamentos tedricos de la gestion de la calidad en Holguin

o] Técnicas de recopilacion de la informacion y trabajo en grupo

o] Los pasos del procedimiento a desarrollar.

Paso II: Diagnostico
Una vez finalizada la etapa preparatoria se procedié a desarrollar un diagndstico a
profundidad del estado de la gestion de la calidad como se describe a

continuacion:

Tarea 2-1: Medicidon de la satisfaccidon del cliente: Para evaluar los niveles de
satisfaccion del cliente se identificaron a través de entrevistas a clientes los
atributos fundamentales por estos valorados, estableciéndose como tal los
siguientes:

calidad de la reparacién o el mantenimiento

garantia

horario del servicio

ubicacion del lugar

confort del lugar (ventilacion, iluminacion limpieza, capacidad, asientos)

o]
o]

o]

o]

o]

o] presencia del personal
o] trato del personal

o] duracion del servicio
o] precio

o] informacion.
Posteriormente a través de la aplicacion del método de Kendall, contando con un

total de 10 expertos se determind la importancia relativa de estos atributos y el
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nivel de concordancia de los expertos, para lo que se utilizé el Programa

Estadistico SPSS version 15.0. Cuyos resultados se exponen a continuacion.

Test Statistic

Mean Rank
calidad 10,00
garantia 8.30 N 10
. ' Kendall's W(a) ,952
horario 7.20 )
L, ' Chi-Square 85,716
ubicacion 5,20 o
confort 2,35 . 9
, Asymp. Sig. ,000
presencia 1,00
trato 4,25
duracion 5,70 | a Kendall's Coefficient of Concordance
precio 8,30
informacion 2,70

Fuente: Salidas del SPSS V. 15.0

Como se observa de los valores de la media se infiere el orden de importancia de
los atributos. Posteriormente se desarrolld6 una encuesta para evaluar la
satisfaccion de los clientes, la que se muestra en el anexo 2. Esta encuesta fue
aplicada a 2 053 clientes, utilizando para establecer el tamafio de la muestra la
tabla propuesta por Bigne Alcafiiz, 2002 (anexo 3), por lo que inicialmente se
desarrollé6 un analisis de fiabilidad de la encuesta observandose un Alfa de
Cronbach de 0,867, ademas se desarroll6 un analisis factorial en el que se

establecieron la existencia de cuatros dimensiones: servicio, local, ver tabla 2-2.
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Tabla 2-2 Resultados del Analisis Factorial de Correspondencias

Andlisis de Fiabilidad: Coeficiente de Alpha de Cronbach: 0,867,

Analisis de Validez: Coeficiente de Kaiser- Meyer- Olkin: 0,856
Prueba de Esfericidad de Barttlett: 47811,972*** Determinante: 6,1101-07

Estudio de las variables

Eje | Eje Il Eje lll | Eje IV
Valores propios 14,50% | 8,75% 2,92% | 1,63%
Contribucion a la varianza total 25,80% | 22,02% | 21,93% | 9,17%
Porcentaje acumulado de varianza explicada 25,80% | 47,08% | 69,73% | 81,91%

Correlacion entre las variables y los ejes
Atributos Eje l Eje Il Eje lll |Eje IV

calidad del servicio ,912 231 ,056 -,013
garantia del servicio ,899 ,255 ,058 ,003
precio del servicio ,893 ,266 ,073 -,037
horario del servicio ,892 ,238 ,086 ,085
duracién del servicio ,890 278 ,076 ,039
ubicacion del taller ,206 ,802 ,152 -,001
confort del taller 272 ,799 ,166 -,041
presencia del personal ,042 -,027 ,810 ,154
trato del personal ,054 ,074 167 171
informacion sobre los servicios -,084 -,057 ,078 421

Fuente Elaboracion propia.

Ademas se observé una correlacion de 0,78 entre los resultados obtenidos por la
satisfaccion calculada a través de los atributos y la satisfaccion expresada por los
clientes en la ultima pregunta del cuestionario, lo que constituye otra prueba de la
fiabilidad del instrumento.

Los resultados de la aplicacion del instrumento se muestran en la tabla 2-3, para el
analisis de la informacién de los atributos se trabajé con la mediana como
estadigrafo de tendencia central.

Representando el estado de los atributos en la matriz de atributos se desprende
que no existen atributos fortalezas o compensatorios puesto que ninguno de los
atributos se ubicaba por encima del estado deseado de establecido en 6 por el

equipo de trabajo. Ver Figura 2-2.
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Tabla 2-3 Resumen del analisis de la satisfaccion de los clientes

Atributos Importancia | Estado del atributo | Importancia * Estado
calidad del 0,18181818 6 1,09090909
servicio
garantia del 0,15090909 2 0,30181818
servicio
precio del 0,13090909 3 0,39272727
servicio
horario del 0,09454545 5 0,47272727
servicio
duracion del 0,04272727 2 0,08545455
servicio
ublcacion del 0,01818182 3 0,05454545
confort del taller 0,07727273 3 0,23181818
presencia del 0,10363636 5 0,51818182
personal
trato del personal | o 15090909 5 0,75454545
:nformac_:lc_)n sobre 0,04909091 3 0,14727273
0S servicios
Nivel de satisfaccion del servicio 4,05
A Estado deseado
6
. caligad
aarantia
precio trato
presencia
0,1 :
Importancia
confort relativa
duracion horario
informacion, f
ubicacion

v

Figura 2-2 Matriz Inicial de Atributos. Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa el estado de la satisfaccién en general y de cada uno de los

atributos en particular al inicio de la investigacion era desfavorable.

Tarea 2-2: Revision de la documentacion: La revision documental partié de la
resolucion que establece el objeto social Resolucién 120 del 2008 del Consejo de
la Administracibn Provincial. Se constatd ademas que la documentacion
reguladora de la actividad no era variada no encontrandose en aguel momento
establecido los estandares de calidad, los procedimientos operativos, los registros
de calidad, los profesiogramas de trabajo, la politica de calidad, mientras la
definicion de las responsabilidades resultaba no del todo precisa de acuerdo con

los requerimientos del sistema.

Tarea 2-3: Inspeccién a los establecimientos: A través de inspecciones a los
establecimientos se detectaron violaciones relacionadas con:

Limpieza y orden del local

Deficiencias en la iluminacion y ventilacion

Faltas de asientos para los usuarios

Excesivas colas para recibir el servicio

Violaciones del horario de servicio

O O O o O o

Violaciones de las medidas de control interno

A través de entrevistas al personal de servicio se constataron dificultades con la
motivacion del personal y con el aseguramiento de insumo, sobre todo en lo
relativo al material de oficina y dificultades con el transporte. De igual forma se

verificé que no todo el personal resultaba idéneo para la prestacion del servicio.

Tarea 2-4 Anélisis de los costos de calidad

Se evaluaron que los costos de calidad en la entidad por lo general se
concentraban costos por fallos internos, piezas averiadas que se recibieron de los
proveedores que originan ademas del costo de adquisicion el costo de

almacenamiento y costo de transportacion en las piezas de retorno y los fallos
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externos por la existencia de piezas averiadas. No se consideraron los costos de
prevencion y evaluacion por no estar implantado el sistema de calidad y no existir
acciones contables que permitan establecer por precision los mismos. No se
consideran dentro de los costos por fallos externos los costos de la satisfaccion de
los clientes porque al estar la entidad en una situacion de competencia

monopolista los clientes tiene por obligacion que continuar utilizando el servicio.

Paso lll: Disefio
Tomando como punto de partida toda la informacion previa recopilada se inicio el
proceso de disefio del sistema como se describe a continuacion.

Tarea 3-1 Definicion de responsabilidades: Se plasm6é en la matriz de
responsabilidades que el director era el maximo responsable de la calidad en la
subdireccion y que este delegaba en el responsable de la calidad toda la autoridad
con vistas al desarrollo de las actividades de planificacion y control de la calidad,
gue el responsable de los recursos humanos debia responder por cada uno de los
37 profesiogramas, se orient6 la confeccién de cada uno de estos profesiogramas
utilizando para ello el procedimiento propuesto por De Miguel Guzman, 2006, para
lo cual se gestiond un seminario de preparacion del personal del area vinculada a

la tarea. En la actualidad se encuentran ya elaborados el 76,2% de estos.
Tarea 3-2 Definicién de los elementos estratégicos: Se inicio la definicion de

los elementos estratégicos con la definicion de la politica de calidad la que quedd

expresada de la manera siguiente:
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Politica de calidad

El éxito de la Revolucidén energética depende de los esfuerzos de todos y para ello
la subdireccidén debe ser capaz de asegurar la calidad de los servicios que presta
por ello la politica es:
Trabajar por alcanzar niveles de excelencia de los servicios sustentados en la
satisfaccion de los clientes y el compromiso con la mejora continua
Para ello se debe:
o] Cumplir de forma permanente con los estandares de calidad
0 Potenciar la formacién continua del personal
0 Mejorar la gestion de los inventario y la relacion con los proveedores
0 Mantener los costos de calidad en el minimo posible
De igual forma se definieron los objetivos de calidad siguientes:
o] Elevar el indice de satisfaccion de los clientes a 7
0 Reducir los gastos por reposicion en un 3%
0 Asegurar que al menos el 60% del personal reciba una accion de
capacitacion
o  Disminuir en 2 dia el tiempo de espera de los clientes a las 72 horas
establecidas

o Disminuir el nimero de no conformidades en al menos un 5%.

Tarea 3-3 Definicion de los estandares: se definieron para cada uno de los
talleres y puntos de servicios los estandares siguientes:

Los servicios se prestaran en taller y a domicilio, en correspondencia con la
politica de ahorro establecida por el pais, por lo que no se repararan equipos altos

consumidores.

Confort y limpieza: estas caracteristicas estaban en funcién de las peculiaridades
propias de cada taller. La imagen de los talleres sera Unica para todos los
establecimientos se pintaran con color blanco las paredes con una franja naranja

segun el manual de identidad definido, la carpinteria es de color carmelita.
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Area de servicios en el taller: Las éareas de trabajo se distribuyen por
especialidad:

0 Enseres Menores: Se ubicard un banco de trabajo con su sila
correspondiente por cada mecanico

0 Television: En el caso del mecanico de Television se ubicara ademas: un
espejo y una linea de antena

0 Refrigeracion y clima: En cada puesto de trabajo se contara con una linea
de gas para soldadura
Area de trabajo colectiva: Se ubicara en ella:
*= Banco de trabajo
»= Tornillo de Banco de 6 Pulgadas
» Taladro Eléctrico de 3/8 Pulg. 110 Volts 60 Hz de 1’800 r.p.m. con barrenas
= Marco de Segueta con pelo
Para todos los casos los puestos de trabajo contaran con la iluminacion necesaria
para la correcta ejecucion de los trabajos de reparacion. Se utilizaran solo las
herramientas entregadas por el Programa de Ahorro Energético, una vez recibidas
las mismas.
Informacion del servicio: se estableci6 que en el area de recepcion de los
talleres debia estar disponible la informacién siguiente:

0 Nombre de la unidad
Teléfonos
Zonificacion de los mecanicos. Ciclos de servicios a domicilio
Deberes y derechos del consumidor
Comité de proteccion al consumidor
Libro de quejas y sugerencias 6 buzén
Listados oficiales de precios, mano de obra
Servicios que se prestan

Garantias de servicio y su alcance

O O 0O o o o o o o

Horarios de servicio y dias laborables.
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Horario del servicio: En los talleres matrices todos los dias incluyendo sabados
se presta un servicio de 8:00 am a 5.00 pm y de 6:00 pm a 10:00 pm con una

guardia operativa representada por un mecanico para situaciones eventuales.

Tiempo de respuesta: El tiempo de espera de los clientes para reparaciones no

debe ser en ningun caso superior a las 72 horas.

Cantidad de clientes en espera: No deben existir mas de 10 clientes en espera

por los servicios de un mecanico.

Profesionalidad del personal: El personal de servicio debe caracterizarse por su
capacidad para resolver los problemas técnicos de la poblacién, su afabilidad y
buen trato, mantener una conducta ética acorde a los principios que se establecen
en las regulaciones del control interno. No deben existir manifestaciones de
amiguismo o familiaridad que afecten el flujo natural del servicio donde se respete

el principio de cola (FIFO), primero que entra primero que sale.

Presencia del personal: El personal debe vestir de uniforme color rojo o
anaranjado en la parte superior y deben tener siempre el logotipo de la entidad y el
nombre del programa y azul para la parte inferior. Ademéas deben estar

correctamente arreglados y peinados.

Ubicacion de los locales: Los locales se ubicaran en lugares donde aseguren el
mayor acceso de la poblacién por tanto buscaran los lugares céntricos.

0 En cada municipio se definira el taller Matriz, el taller especializado con los
colores corporativos del programa, donde se ubicaran los medios informéticos y
funcionara como centro coordinador del Programa en el municipio, desde estos se
atienden los puntos de servicios con similares caracteristicas corporativas
ubicados en los Consejos Populares, y se consolida la informacion y se tramita

hacia los niveles correspondientes.
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o] Se estableceran coordinaciones de trabajo con el resto de los talleres para
lograr el flujo de informacién que requiere el Programa.

o] Se desarrollard un programa de mantenimiento a los equipos distribuidos
por zonas, Consejos Populares y principalmente trasladandose el mecéanico hasta
el domicilio del cliente.

0 Se facilitard a la poblacion por varias vias la posibilidad de hacer solicitudes

de servicios (teléfono, directo en el taller y puntos integrales).

Servicios al momento (taller): Se ubicardn mecanicos de Televisién, Enseres
Menores y Refrigeracion segun lo demande el servicio y teniendo en cuenta la
plantilla y el niveles de equipos entregados en el Consejo Popular, tanto los de
nueva entrega como los ya existentes a los cuales se les continuara dando
servicio, siempre y cuando no violen los pardmetros de consumo.
En aquellos casos de reparaciones de mayor complejidad y que no se puedan o
resulte aconsejable no realizarlas en el domicilio del cliente o en el Punto Integral,
se trasladaran los equipos a los Talleres Centrales del Municipio donde existen las
condiciones técnicas y el equipamiento adecuado.
Se definird a nivel de cada Consejo Popular el local donde se instalara el Punto
teniendo en cuenta lo siguiente:

e Que se encuentre en el area central del territorio del Consejo Popular

e Que exista en el Consejo Popular la cantidad de ndcleos poblacionales

suficientes que garantice la correspondiente demanda de servicios
¢ Que no se encuentre ubicado el Taller Central Integral, pues este asumira
la demanda de servicios del Consejo Popular siempre que se justifique.
En aquellos Consejos Populares que por su extension territorial los Puntos o
Talleres Integrales se encuentren distantes de barrios, comunidades o pueblos, se
conveniaran con los factores de la localidad visitas ciclicas o dias fijos que podran
realizarse 2 6 3 dias a la semana, segun sea la demanda del servicio.
En el punto integral se ofertaran servicios de mantenimiento y reparacion de
equipos de enseres menores (ollas, hornilla eléctricas, ventiladores, cocinas, etc.).
o En eltaller

o A domicilio
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Donde no se cumpla el minimo de nucleos correspondiente, se prestara este
servicio a domicilio desde el taller central, que recibe los reportes desde el punto
del consejo y en el propio taller si fuera necesario.

o] Si el punto integral no puede reparar un equipo de cualquier indole;

o] sera el encargado de coordinarlo con el taller.

El servicio a domicilio se organizara por zonas en cada Consejo Popular, teniendo
en cuenta la cantidad de nucleos. Oscilando entre 2000 y 2500 nucleos como
minimo por mecanico. Para los mecanicos de refrigeracién se tendra en cuenta

gue la tenencia de equipos esté entre los 1800 y 2000 equipos de frio y clima.

Precio del servicio: El precio se fijara en funcion del precio de las piezas que se
reponga mas el cobro de la mano de obra que se modifica de acuerdo con la
complejidad de la operacion. Ver tabla 2-4 para los precios de los Mantenimientos

segun circular 20/08.
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Tabla 2-4 Precio de la mano de obra para los mantenimientos.

DESCRIPCION DEL SERVICIO UM TARIFA
MANTENIMIENTO A OLLA ARROCERA U 1,00
Comprende:

Desarme del fondo de la olla, eliminacion de falsos
contactos eléctricos, limpieza de suciedades en
todas las partes externas e internas del equipo.
Revisar regulaciones del termostato.

MANTENIMIENTO A CALENTADOR ELECTRICO U 1,00
Comprende:

Eliminacion de falsos contactos.

MANTENIMIENTO A OLLA MULTIPROPOSITO U 2,00
Comprende:

Desarme de la tapa del registro, eliminacion de
falsos contactos, limpieza y regulacibn de ser
necesario de los termostatos de mantenimiento y
presion.

Limpieza total, comprobacion del funcionamiento del
taimer, limpieza de la valvula flotante y comprobar
hermeticidad de la tapa superior.

MANTENIMIENTO A HORNILLA ELECTRICA U 2,00
Comprende:

Eliminacion de falsos contactos eléctricos vy

limpieza.

MANTENIMIENTO A VENTILADOR U 2,50
MANTENIMIENTO A AIRE ACONDICIONADO U 5,00
Comprende:

Limpieza y lavado del filtro purificador del aire.
Verificar el correcto drenaje del agua de
condensacion hacia la parte trasera del equipo.
Limpieza manual de la parte frontal del evaporador.
Chequeo del funcionamiento del acondicionador.
Revisar consumo eléctrico del motor, chequear
ajuste de los ventiladores al eje del motor. Valorar el
grado de oxidacién de las partes metalicas.

Fuente: Elaboracion propia

Garantia del servicio: Los servicios de garantia se regiran por lo establecido en la
circular 3-05 del Ministerio de Comercio Interior con una caracteristica si el equipo

esta en garantia y no existe la pieza, sin precio para la reparacion se pone de las

48



gue existan con precio y se le cobra por el procedimiento existente al ministerio de
finanzas y precio, y esto le garantiza el servicio al cliente.

Tarea 3-4: Definicién de los métodos de control:

Se acordé sistematizar el método para los estudios de satisfaccién de los clientes,
desarrollando estudios mensuales en cada uno de los talleres de los municipios,
seleccionando los tamafios de muestra por la tabla que se muestra en el anexo 3.
Se acordd ademas establecer los registros siguientes:

o] Modelo para el registro de casos pendientes donde se plasma la direccion
del usurario, teléfono, modelo del equipo, pieza defectuosa, niumero de
orden, fecha de servicio, nombre del mecanico

Libros de quejas y sugerencias

Ordenes de servicios (foliadas y firmadas por el usuario)

Registro de 6rdenes de servicios (foliadas)

Hoja de ruta y liquidacion

Reporte de trabajo

Control de entrada y salida del personal

Control de mantenimientos

O o o o o o o ©

Parte de incidencias.

Disefio del sistema de inspeccion: se acordd que cada uno de los estandares
definidos debian ser controlados con una frecuencia superior a la semana e
inferior a un mes, en cada uno de los talleres y puntos de servicio. Con este
objetivo se desarrollardn controles sorpresivos a las areas por parte del
responsable de la calidad del programa, se utilizaran como técnicas de recogida
de informacién la observacion, las entrevistas a trabajadores y clientes. Cada una
de estas inspecciones debera ser plasmada en un modelo como el que se muestra

a continuacion.
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Tabla 2.5 Registro de inspeccion

Lugar:

Fecha:

Controlador:

Cargo

Caracteristica a controlar

Estado

Observacion

calidad del servicio

garantia del servicio

precio del servicio

horario del servicio

duracion del servicio

ubicacioén del taller

confort del taller

presencia del personal

trato del personal

informacioén sobre los servicios

Fuente: Elaboracion propia

Tarea 3-5 Elaboracion de la documentacion: Se elaboraron los procedimientos

siguientes:

o0 Procedimiento para el control de la documentacion

Procedimiento para el control de no conformidades

o]
o Procedimiento para aplicar acciones correctivas
o]

Procedimiento para el desarrollo de auditoria.

Con toda la documentacion descrita incluido los métodos de evaluacion de la

satisfaccion de los clientes, el sistema de inspeccion, los estandares de calidad, la

politica y los objetivos se desarroll6 la primera version del Manual de Gestion de la

calidad del programa.
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Paso IV: Aplicacion

Tarea 4-1: Capacitacion del personal: La puesta en practica de todo lo disefiado
se inicié con el desarrollo de una serie de acciones de capacitacién a todos los
directivos y especialistas vinculados al programa, a los que se le informé sobre los
estandares de calidad, los métodos de evaluacion de la satisfaccion, de control a

las areas, los procedimientos y profesiogramas desarrollados, etc.

Tarea 4-2: Distribucion de la documentacion: Se reprodujeron todos los
procedimiento, estandares, politica y objetivos de calidad para que al menos
existiera una copia de estos en cada uno de los talleres del programa en la

provincia.

Tarea 4-3 Explotaciéon de la documentacion: Se inicié la explotacion de la
documentacion durante los meses comprendido entre marzo y septiembre del
2009 momento en el cual se decidi6 desarrollar el control de las acciones
implantadas al considerar que este periodo era suficiente para evaluar el impacto
producido por la totalidad de las acciones disefiadas e implantada por el equipo de
trabajo y de esta forma detectar los ajustes necesarios para el perfeccionamiento

de lo propuesto.

Paso V: Control
Para el desarrollo del control se recurrié a estudios de satisfaccion, analisis de las
inspecciones efectuadas, auditorias a la documentacién y el andlisis de los costos

de calidad.

Tarea 5-1 Evaluacién de la satisfaccion de los clientes: La aplicacion del
procedimiento e instrumentos creados para el estudio de la satisfaccion permitié
constar que los atributos valorados por los clientes permanecia cortantes al igual
que la importancia concedida a estos, sin embargo la percepcion del estado de los

atributos mostraba cambios favorables.
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Los resultados de la aplicacion del instrumento se muestran en la tabla 2-6, para el

analisis de la informacién de los atributos se trabajé con la mediana como

estadigrafo de tendencia central.

Tabla 2-6 Resumen del analisis de la satisfaccion de los clientes.

Atributos Importancia Estado del atributo Importancia * Estado
calidad del servicio | 1 27272727 7 1,09090909
garantia del 0,90545455 6 0,30181818
servicio
precio del servicio 0,39272727 3 0,39272727
horario del servicio | o 75636364 8 0,47272727
duracion del 0,29909091 7 0,08545455
servicio
ubicacion del taller | o 10909091 6 0,05454545
confort del taller 0,54090909 7 0,23181818
presencia del 0,82909091 8 0,51818182
personal
trato del personal 1,20727273 8 0,75454545
informacion sobre | 39575757 8 0,14727273
los servicios

Nivel de satisfaccién del servicio 6,70545455

Representando el estado de los atributos en la matriz de atributos se desprende

que no existen atributos fortalezas o compensatorios puesto que ninguno de los

atributos se ubicaba por encima del estado deseado de mantenido en 6 por el

equipo de trabajo. Ver Figura 2-3.

Estado deseado

0,1

6
calidad
garantia
precio trato
presencia
Importancia
confort . relativa
duracion
horario
ubidacién informacion

v
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Figura 2-3: Matriz de atributos. Fuente: Elaboracion propia

Como se observa la mayoria de los atributos mostraron un cambio favorable, sélo
el precio que se regula por politicas nacionales mantuvo su desfavorable estado
inicial, la ubicacion y la garantia si bien mejoraron ain no superan el estado
deseado, los logros mas significativos se produjeron en los atributos vinculados al

personal y a la organizacion del servicio.

Tarea 5-2 Desarrollo de inspecciones: El desarrollo de varias inspecciones
permitié6 observar una disminucién de las no conformidades las que en términos
absolutos alcanzaban valores de 12 no conformidades y al final de la aplicacion
alcanzaba valores promedios de 7. Las no conformidades encontradas se
concentraban en lo fundamental en el incorrecto llenado de la documentacion,
deficiencias en la iluminacion e higiene de los locales, violaciones del horario de

servicio, violaciones en el uso del uniforme, etc.

Tarea 5-3 Desarrollo de auditorias: Las auditorias de calidad desarrollada por el
responsable de esta funcion permitieron comprobar que:

o] el personal no utilizaba adecuadamente los procedimientos disefiados

0 no todos dominaban la politica y objetivos de calidad

0 los estandares del servicio establecidos no eran dominados por todos

Tarea 5-4 Control de costos de calidad: la tabla 2-7 muestra el comportamiento

de los costos de calidad por fallos internos al inicio y al final de la aplicacion.

Tabla 2-7. Resumen de los costos de calidad.

Tipo de costos Concepto marzo 2009 septiembre 2009

Fallos internos Retornos 38102 18106

Fallos externos Devoluciones 102108 20000
Total 140312 38106

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Validacion de la hipotesis de investigacion

Para validar la hipétesis de investigacion se utilizaron un conjunto de indicadores

gue evidenciaran la magnitud de los cambios logrados. EI comportamiento de los

cambios logrados se resume en la tabla 2.8. La significacion de los cambios fue

constatada a través de una prueba T de student de acuerdo con la cual la mayoria

de los cambios resultan significativos para un nivel de confianza de un 95 %, el

procesamiento estadistico de esta prueba se desarrolld a través del programa

estadistico SPSS V. 15.0. Todo lo anterior permite concluir que se cumplié la

hipotesis de investigacion.

Indicadores marzo | septiembre | Diferencia t Error estandar
Nivel de| 4.05 6,7 2,65 (-2,091***) ,1296
satisfaccion

Promedio de no 12 7 5 (-3,461***) ,0906
conformidades

Promedios de 42 23 19 (-2,833***) ,3190
guejas

Costos por fallos | 38 100 18 106 19 996 -4,216%** 8778
internos

Costos por fallos | 102108 20 004 82 104 (-5,237**%*) ,1236

externos

Tabla 2.8. Comparacion de la significaciéon del cambio. Fuente: Elaboracion

propia.
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2.4 Conclusiones parciales

Una vez finalizado este capitulo se arriba a las conclusiones siguientes:

Se desarrollé la propuesta de un procedimiento para el disefio e implantacion
de un sistema de gestidn de la calidad compuesto por 5 pasos y 17 tareas, que
contempla los puntos comunes y aportes de las propuestas metodologicas que
lo preceden y se adapta a los requerimientos propios de la entidad objeto de
estudio.

La aplicacién del procedimiento propuesto en la entidad objeto de estudio
demostrd su viabilidad practica y la validacién de los cambios producidos su

valor préctico.
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el presente trabajo se emiten las conclusiones siguientes:

El incremento de las afectaciones al medio ambiente, la utilizacion irracional
del petréleo unido a la intencion de la Revolucion de satisfacer las
necesidades siempre crecientes de la poblacion fueron los pilares
esenciales que dieron origen a la Revolucion Energética, la que ha
ocasionado la necesidad de nuevos servicios a la poblacion que aspira y
merece recibirlos con la méxima calidad.

Aunque se han desarrollado multiples y variados enfoques de gestion de la
calidad, no existe un modo Unico de desarrollar ésta aunque si varios
aspectos que deben ser tenidos en cuenta, entre los que destacan:
considerar la responsabilidad de la direccién, la definicion de estandares de
productos y procesos, los mecanismos de control y mejora del sistema, el
papel de la gestidon de los recursos humanos y de la gestion documental.

La informacion disponible en la Subdireccion del Programa de Ahorro
Energético de la Empresa Provincial de Comercio, Gastronomia y los
Servicios evidenciaba la necesidad de desarrollar un Sistema de Gestion de
la Calidad justo a su medida que le permitiera cumplir a cabalidad con su
objeto social.

Se desarroll6 un procedimiento compuesto por 5 pasos y 17 tareas que
tiene en cuenta los diferentes aspectos comunes de los enfoques de
gestion de la calidad y se adapta a las peculiaridades de la entidad objeto
de estudio bajo una perspectiva de mejora continua.

La aplicacion del procedimiento propuesto, permiti6 lograr cambios
significativos en los indicadores de calidad del proceso y la satisfaccion de
los clientes del programa, lo que permite afirmar que se validé la hipotesis

gue sustenta esta investigacion.
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RECOMENDACIONES

Emitidas las conclusiones anteriores se recomienda

1. Continuar aplicando el procedimiento propuesto con vista a sistematizarlo,
encontrar sus oportunidades de mejora y desarrollar las mismas.

2. Extender la aplicacion del procedimiento a otras subdirecciones del programa de
ahorro energético del pais
Divulgar los resultados a través de publicaciones y participacion en eventos

4. Utilizar el informe técnico de la investigacion como material de consulta para
quienes profundizan en el campo de la administracion en general y de la gestion

de la calidad en particular.
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Anexo 1. Organigrama de la Empresa
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Anexo 2

¢

PROGRAMA PROGRESO

Encuesta de satisfaccion

Estimado cliente con vistas a mejorar nuestro servicios estamos desarrollando
esta encuesta en la que le solicitamos evalué de acuerdo con su apreciacion la
calidad de cada uno de los atributos que le enumeramos otorgandole el valor
de 10 a los que considere excelente y 1 a los que considere pésimo, los valores
intermedio seran de acuerdo a la distancia que usted considera posee la
calidad del atributo de los extremos.

Evaluacioén del servicio
1..2..3..4.5..6..7..8..9..10

Calidad del servicio
Garantia del servicio
Horario del servicio
Ubicacion del taller
Confort del taller
Presencia del personal
Trato del personal
Duracién del servicio
Precio del servicio
Informacion sobre los
servicios

Satisfaccion general

Escriba sus sugerencias u opiniones

Muchas gracias



Anexo 3

CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA PARA DIVERSOS NIVELES DE ERROR.

Elintervalo de confianza es de B5% v se han calculado para proporciones, tomands 3 hipdiesis de que p=q=0 5

Tamafio de la Tamafio de [a muestra para los margenes de error indicados
poblacion 1% t 2% 3% t 4% 5% 1 6%
500 - - - - 222 83
1.000 - - - 3685 286 91
1.500 - - 638 441 316 34
2.000 - - 714 476 333 5
2,500 - 1.290 769 500 345 36
3.000 - 1.364 811 517 363 47
3.500 - 1.458 843 330 359 a7
4.000 - 1.538 870 541 364 98
4.500 - 1.607 891 549 3687 98
5.000 - 1.667 909 556 370 98
6.000 - 1.765 938 566 375 98
7.000 - 1.842 959 574 378 93
8.000 - 1.905 476 5680 381 99
8.000 - 1.957 989 584 383 93
10.000 5.000 2.000 1.000 368 385 99
15.000 6.000 2.143 1.034 600 390 99
20.000 6.667 2.222 1.053 BUs 392 100
25.000 7.143 2273 1.064 610 304 100
50.000 8.333 2.381 1.087 617 397 100
100.000 3.091 2439 1.099 621 398 100

0 10.000 2.500 1.1 625 400 100

Fuente: Bigne, J. E.; Font X. y Andrew, Luisa, “Markabing da Destings Turishioos. Andlisis v Esfrateqias de Desarrolln’, ESIC
Exfiforial Mackid, 2000 p. 302




Anexo 4

Comparacion de las metodologias propuestas en diferentes programas de mejora

METODOLOGIAS

Aportes

Limitaciones

Puntos comunes

Teoria de las Restricciones
(TOC)

Determinacion de la
restriccion

Orientado
fundamentalmente
a la produccion

Orientado
fundamentalmente a la
produccion

Método General de Solucién de
Problemas (MGSP)

Logica general de la
solucién de problemas

Programa Permanente de
Mejoramiento de la
Productividad (PPMP)

Modo de profundizar
en las causas

J. M. Juran

La concepcidn de los
grupos de direccion y
diagnéstico
Clasificacion de los
errores

Corporacién Andina de
Fomento (CAF)

Karl Albrecht

Perfeccionamiento Empresarial
Cubano

Deming

Kaizen

1.5.0 9004-4

Phillip Crosby

Seis Sigma

Las que se resumen en
los aspectos comunes

Carécter general

Bajo nivel
metodoldgico

Alto enfoque a lo
cuantitativo

e Presentan un caracter
ciclico

o Demandan de la
formacion,
motivacion y

participacién activa
de todo el personal

. Recorren el
camino efecto — causa
- solucion

. Culminan con la

validaciéon de las
soluciones 'y la
normalizacion de los
nuevos métodos y
niveles alcanzados

Fuente: Pérez Campdesurier, 2006




	1 PORTADA .pdf
	1 PORTADA 
	2 RESUMEN
	3 Abstract
	4 INDICE
	5 Introducción
	6 ARREGLADO Capítulo 1 Marco  Teórico Práctico Referencial
	7 ARREGLADO Capítulo 2 Diseño y aplicación
	8 CONCLUSIONES
	9 RECOMENDACIONES
	10 Bibliografía final
	11 Anexo No 1 Organigrama
	12 Anexo 2 ESatisfacción
	13 Anexo 3 Tamaño de la muestra 
	14 Anexo 4

