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Sintesis

Vinculada con la gestidon de la calidad del servicio, la presente investigacion se realiza en
la Universidad de Holguin “Oscar Lucero Moya” con el objetivo de aplicar un
procedimiento adaptado que de respuesta al problema profesional relacionado con la
medicion y mejora del nivel de satisfaccion de los clientes internos en la Facultad de
Ingenieria Industrial y Turismo con los servicios ofrecidos por los procesos de apoyo.
Primeramente se efecta un andlisis de la literatura especializada, abarcando los
aspectos teoricos y conceptuales relacionados con la satisfaccién del cliente interno,
como necesidad para el logro del éxito organizacional, su incidencia en los procesos de
apoyo y en cada uno de los servicios que lo integran, con vistas a construir el marco
tedrico-referencial de la investigacion.

A partir de este analisis, se propone y fundamenta teéricamente el procedimiento
adaptado donde incluye los procesos y servicios a investigar, las expresiones
matematicas y matrices para medir la satisfaccion del cliente internopara la planificacion
de estrategias de mejora, asi como la retroalimentacién precedente.

Para el desarrollo de la investigacion se aplican técnicas y herramientas de la Ingenieria
Industrial, tales como la revision de literatura y documentacion especializada, encuestas,
entrevistas, asi como la utilizacion del paquete estadistico SPSS 20.0, y herramientas
del paquete de Microsoft Office.

Posteriormente, se aplica el procedimiento en la Facultad de Ingenieria Industrial y
Turismo, haciendo posible la medicion de la satisfaccion del cliente interno y la
planificacion de estrategias efectivas para mejorarla. Finalmente, se arriba a
conclusiones que responden al cumplimiento de los objetivos establecidos en el disefio
investigativo y a recomendaciones que muestran el camino a seguir en futuras

investigaciones.



ABSTRACT

Linked with the administration of the quality of the service, the present investigation is
carried out in the University of Holguin "Oscar Lucero Moya" with the objective of
applying an adapted procedure that of answer to the professional problem related with
the mensuration and improvement of the level of the internal clients' satisfaction in the
Ability of Industrial Engineering and Tourism with the services offered by the support
processes. Firstly it is making an analysis of the specialized literature, embracing the
theoretical and conceptual aspects, related with the internal client's satisfaction as
necessity for the achievement of the organizational success, it’s incidence in the support
processes and in each one of the services that integrate it, with a view to building the
mark theoretical-referential of the investigation.

Starting from this analysis, it intends and it bases the adapted procedure theoretically
where it includes the processes and services to investigate, the mathematical
expressions and wombs to measure the internal client's satisfaction for the planning of
strategies of improvement, as well as the precedent feedback.

For the development of the investigation it's applied technical and tools of the
Engineering Industrial, such as literature revision and specialized documentation,
interviews, as well as the use of the statistical package SPSS 20.0, and tools of the
package of Microsoft Office.

Later on, the procedure is applied in the ability of Industrial Engineering, making possible
the mensuration of the internal client's satisfaction and the planning of effective strategies
to improve it. Finally, it arrives to conclusions that it respond to the execution of the
objectives settled down in the investigative design and to recommendations that show

the one in route to continuing in future investigations.
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INTRODUCCION

El escenario convulso y cambiante que enfrenta el mundo organizacional actualmente,
ha traido como consecuencia que las organizaciones laborales se sientan obligadas a
modificar su forma de pensar en el desarrollo de sus actividades, y de esta forma
adaptarse a los nuevos cambios y afrontar nuevos retos que aseguren su supervivencia.

Las universidades no escapan de lo antes expuesto y también han sentido la influencia
del medio externo que las compromete a dirigir sus esfuerzos de gestiéon hacia una
nueva forma de actuacion en el proceso de ensefianza — aprendizaje.

Por otra parte la gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y finalmente mejorarla.
Segun Moreno Pino (2003) el objeto de la gestiéon de la calidad atafie a todas las
actividades necesarias para garantizar que se satisfagan las exigencias de los clientes.
La literatura ofrece diferentes conceptualizaciones acerca de este tema y son diversos
los autores (Crosby, 1992; Ishikawa, 1992; Juran, 1990; Cronin y Taylor, 1994) que la
definen desde su punto de vista.

Términos como excelencia, calidad total, mejora continua, satisfaccion del cliente y otros
se han convertido en vocabulario habitual de quien forma parte de una organizacion. En
los ultimos afios se ha evidenciado que los clientes son mas criticos con la calidad de los
servicios recibidos, lo cual demuestra que un elemento primordial en la gestion de la
calidad y para el éxito de toda organizacién, es la satisfaccion de las necesidades y las
expectativas de los clientes; aspecto importante tratado por Noda Hernandez (2004) y
Pérez Campdesufier (2006). Por este motivo, cada empresa, sea de servicio 0
productiva, debe tener claramente definido el concepto de satisfaccion de sus clientes y
desarrollar acciones que permitan medir la satisfaccion y dar respuesta inmediata ante
las posibles desviaciones.

Debido a que otorgar prioridad maxima al cliente es la clave para mejorar la calidad de
los servicios y su satisfaccion (Kotler, P. 2000) define la satisfaccion como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. Por esta razon, muchas entidades reconocen
gue para ser realmente competitivas y mantenerse en el mercado, necesitan que sus
servicios sean como los desea el cliente y que tengan la calidad requerida, lo que solo

es posible lograrlo mediante la mejora continua.



La calidad de servicio percibida por el cliente es la brecha que existe entre el valor de las
expectativas antes de recibir el servicio y la percepcion después de haberlo recibido.
Para la mayoria de los autores la calidad es vista a través de esta discrepancia
percepcion-expectativas (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1994; Noda Hernandez, 2004;
Valls Figueroa, 2006; Parra Ferié, 2005; Pérez Campdesuiier, 2006). Sin embargo, otros
autores analizan la calidad solo a través de la percepcion (Cronin y Taylor, 1992 y Teas,
1993).

La satisfaccion del cliente externo, ha sido tema de estudio de varios investigadores,
otros como Noda Hernandez (2004) y Pérez Campdesuifier (2006) han definido desde su
punto de vista las diferencias notables que existen entre clientes internos y externos.
Con respecto a la satisfaccion del cliente interno (Gummesson, 1991; Albrecht&Zemke,
1992 y Czepiel et al., 1995), han aportado diversos criterios a partir de la interrelacion
existente entre la percepcion de la calidad del servicio por el cliente y la percepcion por
el empleado de la calidad del trabajo.

Aungue resulta evidente el gran aporte que con sus estudios han hecho los autores
antes referidos, la autora coincide con lo que expresa (Noda Hernandez ,2004) cuando
hace énfasis en que estos modelos expresan la importancia del estudio de los clientes
internos, y su influencia en los resultados de la satisfaccion de los clientes externos, pero
adolecen del fundamento metodolégico y de las herramientas para realizar estos
estudios; ademas, permiten la mediciébn de la satisfaccion del cliente interno en la
satisfaccion con su trabajo, pero no asi con las caracteristicas del producto o servicio
gue recibe del proceso precedente del cual es cliente.

Varias son las propuestas metodoldgicas dirigidas a la medicion de la satisfaccion del
cliente interno, y en la mayoria de los casos, son utilizados los propios modelos para la
medicién de la satisfaccion de los clientes externos, que son aplicables a los clientes
internos. Por esta razén, es de gran necesidad para su uso la extrapolacion de algunos
conceptos y la realizacion de adaptaciones; pues estan enfocados desde la optica del
servicio y las percepciones de los clientes externos fundamentalmente.

En las universidades, la calidad no se manifiesta como la responsabilidad de una parte
aislada de ella sino del conjunto de todos los procesos que la componen, a través del
esfuerzo individual y organizacional, con la finalidad de lograr la satisfaccion tanto del

cliente interno, como externo. Ortiz Pérez (2014) concibe a la universidad como un



sistema de procesos interrelacionados que permite la planificacion, organizacion,
implementacion, control y mejora de los procesos para satisfacer las demandas de la
sociedad. En esta interrelacion los procesos de apoyo juegan un papel fundamental,
aunque no con el nivel de significacion que tienen los procesos claves (0 sustantivos
como son nombrados en las instituciones universitarias).

Muchas investigaciones han tratado el tema de calidad en la docencia, la investigacion y
la extension académica en las instituciones de educacion superior; sin embargo, no se
han detenido en pensar si los trabajadores, profesores, estudiantes y administrativos se
sienten satisfechos con los servicios que prestan las areas de apoyo, relacionados con
mantenimiento, alimentacion, alojamiento, transporte, compra, servicios informaticos y
telematicos, entre otros.

En la Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya, las facultades trabajan en funcion de
mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos, y tienen como mision satisfacer las
necesidades sociales de la region oriental y otras solicitudes nacionales e
internacionales mediante la formacion integral y continua de profesionales, pero esto se
logra no solamente mejorando la calidad del método de ensefianza, la calidad del
proceso de evaluacion del aprendizaje, la calidad del disefio de los cursos y la calidad
del programa de desarrollo del profesorado, sino que existen otros factores que
representan una necesidad en la actualidad y que influyen en alcanzar este éxito, como
lo es, satisfacer las necesidades de los clientes (estudiantes, profesores y trabajadores)
garantizando una buena calidad en los servicios que brindan los procesos de apoyo,
problema aun no resuelto en instituciones universitarias.

Estudios realizados en la Universidad de Holguin, permiten demostrar las insuficiencias
en la calidad de los servicios que provocan insatisfacciones de los clientes internos,
entre las que se puntualizan las esenciales:

e no se explotan todas las vias de comunicacion existentes en la universidad para
transmitir alguna informacién oportuna

e se desconoce por parte de la comunidad universitaria la existencia de servicios que
prestan las areas de apoyo

¢ la insuficiente disponibilidad de medios de trabajo para los profesores

e insuficiencias en la calidad de los alimentos que brindan los comedores de la

universidad



e NO se cuenta con un procedimiento que permita conocer las percepciones de los
clientes para darle la solucién que esté al alcance de la entidad.

Por lo antes expuesto se toma como punto de partida el siguiente problema profesional
de esta investigacion: ¢cémo medir y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes
internos en la Facultad de Ingenieria Industrial y Turismo (FACIIT) con los servicios
ofrecidos por los procesos de apoyo?

Como objeto de la investigacion se definio la gestionde la calidad de los servicios, con
el fin de cumplir con el objetivo general de la investigacion de aplicar un procedimiento
adaptado para conocer los niveles de satisfaccién de los clientes internos de la FACIIT
con respecto a los servicios ofrecidos por los procesos de apoyo.

Para cumplir con el objetivo general se definieronlos objetivos especificos siguientes:
1. Confeccionar el marco teorico referencial de la investigacion

2. Realizar una adaptacién de varios procedimientos, que permita conocer los niveles de
satisfaccion de los clientes internos en la FACIIT con los servicios que reciben

3. Aplicar parcialmente el procedimiento propuesto en la FACIIT de la Universidad de
Holguin.

El campo de accion se centrd en la medicion y mejora de la satisfaccion de los clientes
internos en la FACIIT

Para dar solucién al problema profesional planteado se formul6 la idea a defender
siguiente: la medicién de la satisfaccion de los clientes internosen la FACIIT con
respecto a los servicios ofrecidos por los procesos de apoyo, permitird determinar los
atributos criticos y su consecuente plan de accion que contribuya a la mejora de la
calidad de los servicios.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial, tales como:

Andlisis y sintesis de la informacion: mediante la revision de literatura y documentaciéon
especializada, asi como de la experiencia tedrica y practica de especialistas consultados
Inductivo - deductivo: para el disefio y aplicacion del procedimiento

Sistémico estructural: para el desarrollo del analisis del objeto de estudio y el campo de
accion, a travées de su descomposicion en los elementos que lo integran,
determindndose asi las variables que mas inciden y su interrelacion, como resultado de

un proceso de sintesis



Métodos mateméticos: los métodos de investigacion de operaciones, para la
determinacién del peso o grado de importancia de los atributos y para el calculo de la
satisfaccion del cliente

Métodos empiricos: Para la confeccion del procedimiento y su posterior aplicacion,
auxiliandose de encuestas, entrevistas, observacion directa, método de concordancia de
Kendall para alcanzar el consenso, trabajo en grupo (tormenta de ideas y dindmica de
grupo), asi como la utilizacion del paquete estadistico SPSS 20.0, y herramientas del
paguete de Microsoft Office

Para su presentacion, esta investigacion se estructur6 en lo adelante de la forma
siguiente: Capitulo I: que contiene el marco tedrico referencial que sustentd la
investigacion; Capitulo 1l: adaptacion y aplicacion del procedimiento. Se presentan
ademas las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion y un conjunto
de anexos como complemento de los resultados expuestos, favoreciendo la

comprension y desarrollo del tema propuesto.



CAPITULO I: MARCO TEORICO - REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se abordan los principales conceptos, definiciones y enfoques
gue sirven de sustento tedrico a la investigacion desarrollada, se inicia con el estudio de
la gestion de la calidad del servicio, sus origenes, evolucion y enfoques, seguido por un
analisis de la satisfaccion del cliente como elemento primordial en las universidades a
partir de la revision de la literatura consultada. Posteriormente se valora los diferentes
enfoques, metodologias y procedimientos que sirven de referencia para la medicion de
la satisfaccion del cliente y por ultimo se hace un analisis de los procesos universitarios
hasta llegar a los procesos de apoyo que sirven de soporte para el desarrollo de la
investigacion. La estrategia empleada para la concepcién del capitulo se resume en la

figura 1.1.
1.1 P —
Enfoque 1.2 Satisfaccionde los
Caracteristicas y P clientes (SC)

clasificacion

*Conceptosy definiciones

i i i | *Caracteristicas
i Evolucion Conceptualizacion [ i i |*lmportanciay beneficios
1.3 Enfoques referentes a la satisfaccion de los 1.4 Enfoques de procesos
clientes universitarios

-—> *Conceptosy definiciones

i 1| eClasificaciény caracteristicas

*Interrelacion entre procesos
de apoyoy los servicios
universitarios

Metodologias Procedimientos

MARCO TEORICO— REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

Figura 1.1. Hilo conductor seguido para la construccion del marco tedrico referencial de

la investigacion



1.1 Gestién de la calidad del servicio. Su evolucion, conceptualizacion y enfoque
El surgimiento de la calidad como ciencia de la gestion se remonta a los afos
1920dentro del mundo empresarial y administrativo. Las empresas contrastaron
diferentes formas de medir y evaluar la calidad. Este fenOmeno atravesé diferentes
paradigmas a través del tiempo entre los que se incluyen la inspeccion de la calidad, el
control de la calidad y el aseguramiento de la calidad, donde se plantearon modelos para
los problemas que representaba, hasta llegar a la gestion de la calidad total de las
empresas modernas (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2006).

A medida que ha transcurrido la evolucién de la calidad un gran nidmero de estudiosos
del tema han ido incorporando nuevas ideas y han rechazado aquellas que han quedado
obsoletas. Estos momentos han quedado marcados por los aportes de importantes y
prestigiosos estudiosos del tema, como: Walter A. Shewhart, con su control estadistico;
Armand Feigenbaum, con el control total de calidad; Edwards Deming, con su modelo de
administracion; Joseph M. Juran, con su trilogia de planeacion, control y mejora; Philip
Crosby, con el movimiento de cero defectos y su énfasis en los costos; y Kaoru
Ishikawa, con los circulos de calidad; entre muchos otros.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer un
mejor servicio al cliente y en definitiva, a la sociedad, y cédmo poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacién en la consecucion de este fin.

Actualmente se habla de gestidn estratégica de la calidad y de gestion de la calidad
total, sobre la base de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes,
mediante el suministro de productos y(0) servicios de excelencia. El primer interés por la
calidad se centr6 en los productos y luego se expandi6 a los servicios en muchas ramas,
incluyendo al ambito educativo. Llegé asi a convertirse en un factor competitivo
estratégico.

1.1.1 Gestion y calidad como conceptos que se interrelacionan

Habitualmente se asocia el concepto de gestion al conjunto de planificacion,
organizaciéon y control (Company Pascual, 1989). Pérez Campdesufier en el 2004
también lo considera asi pero lo fundamenta de una manera mas precisa y razonable al
decir, que la gestién es un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente
en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, desarrollado por un

organo de direccién que cuenta con grupos de personas, recursos Yy 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.

El concepto de calidad varia dependiendo del punto de vista con que se defina. Su
término ha sido debatido por grandes personalidades desde la antigiedad hasta la
actualidad. Prestigiosos investigadores de diferentes épocas han intentado un
acercamiento al concepto, encontrandose entre ellos nombres como Ciceron,
Aristételes, Kant, Hegel, Engels, Lenin, Kursanov, Kusinen, entre otros.

Es un concepto que ha sido expresado por expertos del mundo del pensamiento, la
economia, el marketing y la direccién operacional. La recopilacion de algunos conceptos
y definiciones extraidos de la literatura especializada, con el objetivo de apoyar el
procedimiento desarrollado en el estudio y lograr la mejor comprension de la
investigacion permite exponer algunas definiciones expuestas por diversos autores,
entre ellos Deming (1989),'Feigenbaum (1986),> Yamaguchi (1989),> Crosby
(1992),*Juran (1993),°1SO 9000 (2000), Moreno Pino (2003)°, Pérez Campdesufier
(2004), entre otros. (Consultar anexo 1)

Segun Paneque Reyes (2001) la calidad es un concepto en el que los tedricos del tema
nose han puesto de acuerdo, cada uno tiene su propia concepcion, todas son correctas,
pero se enfocanen diferentes aspectos. Y es que el campo de aplicacion de la calidad es
tan amplio, que esimposible tener una sola frase que cubra todas las posibilidades.
Existen muchos otros conceptos definidos por multiples autores, pero en todos hay un
denominador comun el cliente y la satisfaccion de sus necesidades.

La autora coincide con Pérez Campdesufier (2004) de que si se analizan los conceptos
gestion y calidad, se descubre que estos poseen puntos comunes en los grupos de
variables que lo conforman. Por esta razon, cuando se fusionan sus significados se
pueden relacionar los cuatro procesos fundamentales que define Kauro Ishikawa;

planear, hacer, verificar y actuar.

Citado por Pérez Campdesufier (2004)
Ibidem
Ibidem
Ibidem
Ibidem
Ibidem

O U s W NP



La gestion de la calidad debe entenderse como el modo en que la direccion de la
empresa planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la
funcién de calidad con vistas a su mejora permanente. Juran (1990) por su parte ha
sefialado que la gestion de calidad consiste en la totalidad de medios por los cuales
logramos la calidad. La gestion de calidad incluye los tres procesos de la trilogia de la
calidad: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.

En la realidad empresarial el objeto de la gestion de la calidad se manifiesta como un
sistema abierto de procesos de naturaleza dinamica y de una alta complejidad, formado
por los procesos segun el ciclo de vida del producto (procesos operativos), en
interrelacion con los de apoyo y el de gestién estratégica de la calidad. En esencia, el
objeto de la gestion de la calidad atafie a todas las actividades necesarias para
garantizar que se satisfagan las exigencias de los clientes (Moreno Pino, 2003).

La gestion de la calidad del serviciose ha convertido en una estrategia prioritaria y cada
vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla. El propdsito
central de la gestién de la calidad es la satisfaccién del cliente; lo cual hace, que la
organizacion que aplique esta filosofia, estara siempre marcando la diferencia, es decir,
generando ventaja competitiva.

1.1.2 Servicios. Conceptualizacién, caracteristicas y clasificacion

Cuando se menciona el término calidad, por lo general se asocian con productos o
servicios excelentes, que satisfacen expectativas y, mas aun, las rebasan. En la
presente investigacion, el término servicio juega un papel muy importante, sin olvidar
gue la mayoria de las veces dentro del servicio prestado existe una estrecha relacion
con un producto fisico que logra que el cliente se sienta plenamente satisfecho. Con el
transcurso de los afos diferentes autores han plasmado su criterio desde diferentes
ramas de la sociedad, referente a este término. En el anexo 2 se puede observar
algunos conceptos que la autora considera fundamentales para el estudio de la
investigacion.

En la actualidad, el servicio ha asumido un nuevo significado para los clientes, ya que,
en él se evallan precios, calidad y la capacidad para brindar una diferenciacion distinta
del producto en si (Cuesta Gémez, .2005).

Segun Rosander (1992) los servicios, salvo algunas excepciones:

1. No pueden medirse



2. No pueden almacenarse

3. No pueden inspeccionarse

4. No tiene una vida, sin embargo los productos pueden repararse y ser mantenidos

5. Tienen una dimension temporal, es decir, ocurren en el tiempo

6. Mas que fiabilidad en el producto implican fiabilidad humana

Al cliente le resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio debido a la
intangibilidad del mismo. Por este motivo, multiples autores consultados definen las
caracteristicas de los servicios de forma similares pero con criterios diferentes.
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) consideran que los servicios debido a que
presentan mayor problemética para su estudio, poseen tres caracteristicas que los
diferencian ampliamente de los productos: intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad. Sin embargo, Philip Kotler, (1991) en su libro “Direccién de
Marketing“como tantos otros, enuncia cuatro importantes caracteristicas de los servicios:
intangibilidad, caracter inseparable, variabilidad y caracter perecedero. Oliver (1977,
1980) explica las valoraciones acerca de la satisfaccion del consumidor. EI modelo
propuesto por estos autores, comprende el andlisis de cinco posibles discrepancias,
cuatro de ellas de caracter interno de la organizacion que presta el servicio y la quinta
relativa a lo percibido por los clientes.

Algunos autores sefialan la intangibilidad del servicio como su caracteristica principal,
pues es bien cierto que un servicio es una actividad de naturaleza intangible que se
genera en la interaccion que se produce entre el cliente, por una parte, y los empleados,
los recursos y el sistema proveedor del servicio, por la otra. Cuanto mas inmaterial sea
un servicio, mayor influencia tendran sus aspectos tangibles (por ejemplo, apariencia
fisica), pues son mas faciles de evaluar para los clientes. En caso contrario, si las
caracteristicas fisicas estan mas presentes, el cliente apreciard en mayor medida los
factores intangibles (amabilidad, credibilidad, etc.). En segundo lugar, los clientes no
solo valoran la calidad de un servicio por el resultado final, sino que también tienen en
cuenta el proceso de recepcion del servicio (el interés, la simpatia, el trato amistoso,
etc.). Cuando un cliente valora la calidad de un servicio lo juzga todo, es decir, lo que
prevalece es la impresion de conjunto y no las acciones especificas (LI6rens y Fuentes,
2000:200-201).
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En la actualidad los productos y servicios no sélo tienen que ser aptos para el uso que
se les ha asignado sino que ademds tienen que igualar e incluso superar las
expectativas que los clientes han depositado en ellos. La comprension de las
caracteristicas del servicio, asi como el conocimiento de la forma de pensar de los
clientes, de sus necesidades y comportamiento, es fundamental para el éxito de
cualquier negocio de este tipo. Como ocurre con los bienes, los clientes exigen
beneficios y satisfacciones de los productos de servicios.

Los servicios se compran y se usan por los beneficios que ofrecen, por las necesidades
gue satisfacen y no por si solos. Por este motivo, en todas las organizaciones sean de
servicios 0 productivas existen actividades internas que conducen a la produccion de
bienes de consumo, mas conocido como servicios internos que involucran la
transferencia de datos e informacion de una persona a otra, de un area a otra y
posibilitan al trabajador desarrollarse en un ambiente mas seguro y confortable y que
permita dar un buen servicio al cliente.

Segun Senlle, Andrés y Joan Vilar (1996), como elementos negativos de la caracteristica
del servicio, se sefiala que estos:

e Requieren una mayor coordinacion entre los factores humanos y técnicos de la
empresa; si algo falla, atenta contra la calidad de la prestacion

e Implican una mayor posibilidad de cometer errores en su prestacion, toda vez que su
aplicacion y consumo son simultaneos

e EIl servicio mejor disefiado puede fracasar durante su aplicacién debido a la alta
interconexion del factor humano, el cual, si no estd entrenado para garantizar la
homogeneidad de la prestacion, hard que el mismo servicio tenga prestaciones
totalmente diferentes

e El cliente interviene en la elaboracion del servicio, lo esta consumiendo mientras se le
presta

e Requiere de un mayor tiempo de relacion cliente - empresa; a diferencia del producto,
gue sale de la fabrica y atravesando diversos canales de distribucion, llega al
consumidor; en el caso del servicio el cliente participa todo el tiempo en su prestacion

e Existe una alta intervencion de los factores emocionales. Los estados animicos del

cliente y del que le presta el servicio influyen sobre el resultado final del proceso.
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Existen varios investigadores que trazan diferentes criterios de clasificacion de los
servicios. Segun Hill (1977) los servicios se clasifican teniendo en cuenta si afecta a
personas o a bienes, Kotler en 1980 se basaba en la presencia o no del cliente en el
servicio, como criterio importante para clasificarlos, pues existen servicios donde el
cliente no necesariamente se encuentre en presencia del mismo, y sin embargo lo esta
recibiendo indirectamente. En el caso de que el cliente esté presente, el prestador de
servicios ha de tener muy en cuenta las necesidades de este. En el Figura 1.2 se
muestra de forma sintetizada la clasificacion de los servicios atendiendo al criterio

expuesto anteriormente.

Cuando el sistemarealiza ]
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, no es necesaria una vez
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el servicio no necesariamente mentalmente 4 =

solicitud del servicio

Figura 1.2 Clasificacion de los servicios
1.2 Satisfaccion de los clientes como indicador clave en la gestion de la calidad
del servicio
Cada vez es mas dificil satisfacer a los clientes, ya que constantemente estan
incrementando su nivel de expectativas y para las empresas se vuelve mas complicado
el satisfacerlos (Rusty Oliver, 2000).
1.2.1Conceptos claves asociados a la satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente ha sido conceptualizada por multiples investigadores, y debido
a su necesario analisis se han desarrollado varios estudios e investigaciones en
diferentes sectores tanto a nivel nacional como internacional, que han permitido detectar
cuales son los factores que influyen, tanto de forma directa como indirecta en la
satisfaccion de los clientes internos y externos, en aras de adoptar e implementar
estrategias de mejora, que permitan atenuar los efectos negativos y repercuta de forma
positiva en la elevacion de la calidad del servicio como base para su progresivo
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mejoramiento competitivo. Por esta razon es conveniente esclarecer los conceptos que
se tomaran como referencia para el desarrollo de la investigacion, a partir de los criterios
de varios estudiosos del tema.

La definicion de cliente es alguien que ha sido impactado por un producto. (Juran, 1993)
Cliente es toda persona o toda empresa durante una operaciéon comercial en la que el
comprador, ya sea persona o empresa, adquiere un producto o servicio, que le es
proporcionado por una empresa vendedora. Si el cliente queda satisfecho de la compra
o de la contratacién del servicio, volvera a comprar 0 a contratar a la misma empresa,
con lo que se convertird en cliente habitual. (Corrientes de Calidad en Servicio, 2014)
Cliente es una organizacion o persona que recibe un producto (NC/ISO9000:2008)
Segun Noda Hernandez (2004) el cliente es la persona fisica o juridica que retne todas
o algunas de las caracteristicas siguientes: necesidad de un producto, bien o servicio;
solvencia o capacidad adquisitiva y poder de decision. Esta autora ofrece una valoracién
profunda y detallada sobre la variable satisfaccion del cliente en entidades turisticas,
evidenciandose la factibilidad de medirla sobre la base de las percepciones. En su tesis
doctoral considera que el concepto de satisfaccidn incluye varios elementos
caracteristicos: es un estado psicoldgico, posterior a la adquisicion del servicio y de
caracter relativo.

La satisfaccién es un estado psicoldgico, y por tanto subjetivo, cuya obtencion asegura
fidelidad. La satisfaccién del cliente es a la organizacién, lo que la felicidad es a la
persona. (Pereiro, 2008)

En una organizacion todos tienen clientes a quienes se les presta un servicio o entrega
un producto. El cliente puede ser el dltimo usuario o alguno dentro de la organizacion.
Conocer al cliente otorga mayores beneficios, ya que la calidad esta definida por el
cliente. Por este motivo, varios autores lo clasifican en externos e internos. Sin embargo
(Juran, 1993) en su libro Manual de Control de la Calidad incluye a los usuarios y
plantea:

¢ Clientes externos: estos son impactados por el producto, pero no son miembros de la
empresa (u otra institucion) que produce el producto. Entre los clientes externos estan
incluidos quienes compran el producto, los organismos reguladores del gobierno vy el
publico en general (que puede ser impactado a causa de un producto inseguro o por

causa de dafos al entorno), entre otros.
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e Clientes internos: en toda empresa hay numerosas situaciones en las que
departamentos y personas suministran productos a otros. A los que los reciben se les
llama clientes a pesar del hecho de que ellos no son clientes en el sentido habitual, es
decir, aungque no compren el producto.

e Usuarios: Los usuarios son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con el
producto. Como usuarios se incluyen a las empresas que compran un producto para
utilizarlo como materia prima a introducir en su proceso, los comerciantes que revenden
un producto, o los consumidores que hacen el ultimo uso del producto.

Referente a lo antes expuesto Noda Hernandez (2004) parte de definir desde su punto
de vista que es cliente interno y luego junto a Pérez Campdesufier (2004) hace una
valoracion de las diferencias notables que existen entre el cliente interno y externo
atendiendo a las necesidades que satisfacen, a las formas en que retribuyen la
satisfaccion de sus necesidades, al poder de eleccion del cliente y a la duracion del
proceso de satisfaccion de las necesidades.

Segun Noda Hernandez (2004) el cliente interno es aquel que se ve afectado por lo que
hace o deja de hacer otro miembro o area de la organizacion. Cada nivel jerarquico
inferior en la empresa es cliente delnivel jerarquico inmediato superior (Gutiérrez Pulido,
1997 y Omachonu & Ross, 2000), es decir, todos son clientes internos, tanto los
directivos como los trabajadores. La condicion de clienteinterno es absolutamente
independiente del nivel jerarquico y de la funciébn que se desempefiedentro de la
organizacion, desde el gerente hasta el mas simple empleado, pasando por todas
lasinterfaces o niveles (Farjat, 2002 y Guzman, 2002).

Segun la NC ISO 9001:2008 la organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

1.2.2 Caracteristicas del cliente

Los clientes potenciales de los productos o servicios de la empresa tienen una serie de
caracteristicas que es necesario tener en cuenta sin hacer juicios de valor sobre ellas.
Estas caracteristicas hacen del cliente un ser bastante imprevisible, si bien no se debe

olvidar que la razon de ser de la empresa es satisfacer sus necesidades
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El perfil de un cliente puede describirse asi:

e Normalmente no expresa sus deseos, salvo cuando no esta satisfecho

e El cliente no es fiel y se dirige siempre al mejor postor

e El cliente no siempre sabe lo que quiere, pero adquiere lo que le gusta

e El cliente es exigente y esta dispuesto a cambiar al minimo fallo

e El cliente se considera Unico y quiere ser tratado diferente a los deméas

e Cuando no se siente satisfecho lo proclama y perjudica a la empresa.

Caracteristicas que ha de cumplir el cliente interno

e Comunica sus necesidades a su proveedor interno

e Acuerda con el proveedor interno los estandares de calidad exigidos

e Soluciona las desviaciones conjuntamente con él

e Colabora en la mejora de los procesos de su proveedor proporcionandole informacion
e Esigual de exigente con su proveedor interno que respetuoso con los requisitos de su
cliente interno.

Si se analiza detenidamente, no es mas que lo que la empresa pretende exigir a sus
proveedores y proporcionar a sus clientes.

1.2.3 Importanciay beneficios de satisfacer al cliente

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable
para ganar un lugar en lamente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello,
el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, entre otras.) de
las empresas exitosas.

Segun Guillermo de la Cuesta (1998) para un proveedor es necesario identificar a sus
grandes clientes, y debe hacerlo teniendo en cuenta el porcentaje que cada uno
representa en su actividad comercial. Aunque el volumen de las operaciones en
términos absolutos es importante, existen otros aspectos que pueden caracterizar la
importancia de atenderlos eficazmente:

1. Generan utilidades de importancia

2. Permiten una oportunidad para ganar a otros clientes

3. Se pueden desarrollar de conjunto investigaciones y desarrollo de nuevos productos

4. Influyen considerablemente en la estabilidad general de la empresa
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Tanto los clientes externos como internos, pueden estar: satisfechos (cuando las
expectativas han sido igualadas pero no superadas, la transaccion se ha dado
perfectamente y el nivel de esfuerzos ha sido el esperado) e insatisfechos (cuando la
transaccion no ha tenido éxito, a pesar del esfuerzo por parte del cliente notablemente
superior al esperado, o por culpa de un error del proveedor que podria haberse evitado).
Existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién pueden obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que
brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente.
(Thompson, 2014):

1. La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas): El cliente satisfecho, por lo
general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por
ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro

2. Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes): El cliente satisfecho comunica a
otros sus experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus
familiares, amistades y conocidos

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

La organizacion es algo mas que un conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a
todas las partes, sistemas y procesos que interactian en ésta. Las empresas dependen
de la aceptacion y consumo de sus productos o servicios por parte de los consumidores.
Todo en la organizacion, debe estar orientado hacia el cliente. Esta necesidad da origen
al principio de la orientacién hacia el cliente de toda la actividad de la organizacion
(Carbonell Duménigo, 2006; 2009)

1.3 Enfoques referentes a la medicion de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente emerge desde finales de los afios '70 como un campo de
investigacion particular basado en el estudio del comportamiento del consumidor. El
acercamiento tedrico a la calidad segun la Optica del cliente ha propiciado una
abundante linea de investigacion, donde se destacan importantes autores
norteamericanos, ingleses, franceses y escandinavos, entre otros. La investigacion

insignia en calidad de servicio se encuentra, primordialmente, en dos escuelas: la
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norteamericana, encabezada 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; y la nérdica, centrada por el Service

Research Center de la Universidad de Karlstad, liderada por Gronroos, Gummesson y

Lehtinen, que estudian el producto como punto de partida.’

La medicion de la satisfaccion del cliente mediante la identificacion y evaluacién de sus
expectativas y percepciones, constituye el nucleo de la escuela norteamericana. Las
expectativas se conciben como la esperanza de servicio antes de que el mismo sea
ofrecido. Las percepciones son las constataciones objetivas que el consumidor crea del
servicio al consumirlo. Sobre esta base, dicha escuela define la calidad del servicio
como el grado de ajuste entre las expectativas del servicio y la percepcion final del
resultado del servicio.?

En este epigrafe se abordan enfoques referentes a la medicion de la satisfaccion del
cliente, a través de la revision de la literatura, tanto nacional como internacional, donde
se evidencia que con respecto al tema aparecen varias propuestas metodolégicas
dirigidas a la medicion de la satisfaccion del cliente interno y externo. Entre estos
modelos se puede citar el modelo de calidad total para el servicio que definio Karl
Albrecht (1990) y que Noda Hernandez (2004) analiza junto a otros modelos o sistemas
a traves del cluster.

La Escuela Nordica de calidad del servicio destacada por sus numerosos estudios con
relacion a la satisfaccion del clientes interno, ha desempefiado el papel de soporte a otra
linea de investigacion, que ha destacado la interrelacion existente entre la percepcion de
la calidad del servicio por el cliente y la percepcion por el empleado de la calidad del
trabajo (Gummesson, 1991; Albrecht&Zemke, 1992 y Czepiel et al., 1995). Una atencion
especial se ha dedicado a las implicaciones del comportamiento del personal de
contacto con el cliente, con una fuerte carga normativa sobre la gestion de los recursos
humanos, los procesos de seleccion y formacion del personal (Goldstein, 1996), el
disefio del servicio (Gummesson, 1991) y su carga de habilidades requeridas (Chase &
Bowen, 1990) y el sistema de comunicaciones y la cultura organizativa (Lovelock, 1998)

(referidos por Camizén Zornoza, 1996).°

' Citado por Pérez Campdesuiier, 2006
® Ibidem
? Citado por Noda Hernandez, 2004
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Aunque resulta evidente el gran aporte que con sus estudios han hecho los autores
antes referidos la autora considera quese enfocan especificamente en la medicion de la
satisfaccion del cliente interno con su trabajo, sin tener en cuenta las caracteristicas del
producto o servicio que recibe del proceso precedente del cual es cliente.

El estudio de la satisfaccion de los clientes internos es a partir de la integraciéon de dos
enfoques, el vertical (relacionado con el trabajo en si y con lo que asociado a ello ofrece
la organizacién)y el horizontal (asociado a los resultados del proceso del que es cliente)
de los atributos que acondicionan, en el contexto del procedimiento especifico
desarrollado, permite determinar de una forma mas precisa y real los factores que
inhiben el logro de niveles deseados y, a su vez, actuar en consecuencia sobre los
clientes internos para elevar su productividad.

En la presente investigacion la satisfaccion del cliente interno cumple con lo expuesto
anteriormente, pero se centra en el enfoque horizontal al entrar en un estudio mas
especifico donde la medicién con las caracteristicas del servicio que recibe del proceso
precedente del cual es cliente, es la clave del éxito.

En el estudio de la calidad del servicio constituyen referentes obligatorios los llamados
gurues de la calidad (Cantu, 1997), las escuelas europeas que consideran al cliente
como el unico juez de la calidad; planteando que (...) la misma es una actitud,
relacionada aunque no equivalente a la satisfaccion y que se describe como el grado y
direccibn de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los
consumidores y norteamericanas que distinguen tres dimensiones basicas de la calidad:
la técnica, la funcional y la imagen, las cuales han marcado pautas de imprescindible
analisis.

Consideramos que el estudio de la calidad a través del paradigma de la disconformidad
(percepcion—expectativas) es correcto, ademas de que permite la busqueda de las
necesidades explicitas e implicitas, sin embargo, la manera de recoger la informacion
sobre las expectativas pueden viciar esta importante informacién, pues en la mayoria de
los casos se realiza después que el cliente ha comenzado a recibir el servicio.

Noda Hernandez (2004) en su tesis doctoral hace un resumen?® de todos los modelos

analizados en su investigacién, y posterior hace con ellos un andlisis clister'!, el cual

10 Citado por Noda Hernandez. Cuadro 2. Modelos y sistemas empleados para la medicion de la satisfaccion del
cliente, p.23
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posibilité dividirlo en dos grandes grupos, el primero compuesto por los modelos:
SERVQUAL, SERVMAN, de la Imagen, de la calidad total para el servicio y los modelos
de Nguyen y Binter; mientras que el segundo grupo lo integran los modelos restantes.
Ese analisis cluster de las caracteristicas analizadas sirvié de evidencia, que una de las
menos trabajadas es el analisis del cliente interno al ser solo vista con mas profundidad
por Albrecht (1990) en su modelo de calidad total para el servicio.

Especificamente dirigido a la medicion de la satisfaccion de los clientes externos se han
realizado interesantes propuestas (Gonzalez Pérez, 1997; Vigil Corral, 2003 y Valls
Figueroa et al., 2003), en las que se parten del modelo SERVQUAL y se adapta a las
condiciones cubanas. Constituyen el antecedente mas cercano de esta investigacion los
aportes de Cuétara Sanchez (2000), a pesar de que estan dirigidos a empresas
transportistas.

Algunos han sido los estudios relacionados con mediciones de la satisfaccion de los
clientes internos, la que generalmente se identifica con satisfaccion laboral u otros
conceptos afines (Cuesta Santos, 1997; Alvarez Lépez, 2000; Zayas Agiiero, 2002;
Hernandez Junco, 2009; Alvarez Santos, 2012; entre otros).Sin embargo, autores como
(Pérez Campdesufier, 2004 y Noda Hernandez, 2006;a pesar de su enfoque en los
clientes externos, analizan las dimensiones y atributos que caracterizan los servicios
segun el criterio expuesto por Alvarez Lopez (2002), donde contenido de trabajo, trabajo
en grupo, estimulacion, condiciones de trabajo, y condiciones de bienestar son las
dimensiones esenciales que hacen referencia.

Otros investigadores como Ben Ruiz, Bauza Vazquez y Cruz Santiago (2009) plantean
un procedimiento para la mejora de la satisfaccion laboral en el contexto universitario
desarrollado en la Universidad de las Tunas, el cual estd concebido como una
herramienta de intervencion profesional a utilizar por los propios actores de las
universidades y contempla cada uno de los elementos que propician el desarrollo de
acciones de diagnostico o mejora sobre ellos. A pesar de que es un procedimiento para
la mejora de la satisfaccion laboral (cliente interno) acota su campo de accién a las

universidades, y no se expande para el resto de organizaciones.*

“Citado por Noda Hernandez. Anexo 1. Resultados del analisis Cluster con los modelos para medir satisfaccion del
cliente )
12 Citado por Alvarez Santos, 2012
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Varios fueron los procedimientos consultados relacionados con la medicion de la
satisfaccion de los clientes internos y externos con el fin de analizarlos y realizar una
adaptaciéon que conlleve al objetivo de esta investigacion. Se analizaron las etapas
propuestas, haciendo énfasis en la planificacion de la medicion de los servicios, en la
inclusion del diagnostico de la situacion actual de la satisfaccion del cliente en el area
objeto de estudio. De los procedimientos estudiados los que se podrian utilizar para su
aplicaciéon (unos sirvieron de base y otros como referencia) y para medir la satisfaccion
del cliente interno son los siguientes:

Procedimiento planteado por Pacheco Espejel, (1992) como programa permanente
de mejoramiento de la calidad

Etapas 0: Definicién de objetivos

Etapas 1. Su objetivo es asegurar desde el inicio, el compromiso y la participacion activa
de todos

Etapas 2: Diagndstico

Etapas 3: Su esencia consiste en disefiar de forma colectiva la estrategia global de
solucion a los problemas diagnosticados

Etapas 4: Consiste en aplicar las estrategias de solucion definidas en la etapa anterior
Etapas 5: Evolucion y ajuste

Procedimiento propuesto por Albrecht & Zenke (1992) en su libro La revolucién del
servicio: Flujo de acontecimientos de un programa de calidad del servicio. Los
autores suponen que los ejecutivos de la compariia estén comprometidos personalmente
con la excelencia del servicio como la fuerza propulsora del mercado.

Fase 1: Entender al cliente

Fase 2: Clarificar la estrategia del servicio

Fase 3: Educar a la organizaciéon

Fase 4: Poner en marcha las mejoras fundamentales

Fase 5:Hacerlo permanente

Procedimiento de calidad total para el servicio propuesto por Albrecht (1992) en su
libro Servicio al cliente interno (Ver figura 1.3).

Consiste en un conjunto de 5 pasos interrelacionados para evaluar, definir y mejorar la

calidad del servicio.
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-l capacitacion
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Figura 1.3: Procedimiento de calidad total para el servicio.
Fuente: Albrecht (1992)

Procedimiento metodolégico para el mejoramiento de la satisfaccion de los
clientes en los servicios turisticos propuesto por Noda Hernandez (2004)
Esteprocedimientoparte de que la calidad de los servicios requiere de un permanente
ajuste entre los atributos que el cliente asigna y las caracteristicas de calidad que el
suministrador define, ya que el cliente evalia el servicio sobre la base de sus
percepciones. El procedimiento expresa que se debe medir la calidad del servicio desde
dos angulos: externo, a partir de la medicion de la satisfaccion del cliente, e interno, de
acuerdo a la conformidad con lo disefiado segun la auditoria de calidad.
Fase 1: Inicio del proceso de mejora
Fase 2: Situacion actual de la organizacion
Fase 3: Andlisis del disefio del servicio
Fase 4: Analisis del desempefio del servicio
Fase 5: Mejora Continua
Procedimiento para la gestion de la calidad en un destino turistico propuesto por
Pérez Campdesufier, 2006
Fase I: Introduccion
Fase II: Caracterizacion del destino
Fase lll: Diagndstico de la gestion de la calidad
Fase IV: Disefio de las estrategias de mejora

Fase V: Implementacion, evaluacion y ajuste
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Estos procedimientos de mejora de la calidad presentan un caracter ciclico, demandan
de la participacion activa de los recursos humanos; y culminan con la validacion de las
soluciones y la normalizacion de los nuevos métodos y niveles alcanzados.

1.4 Enfoques de procesos universitarios

Muchas organizaciones para mantener y ampliar su nivel de desarrollo han tenido que
adaptarse al entorno convulso que predomina en la actualidad, para mejorar la gestion
es necesario realizar un cambio de enfoque en la manera de dirigir y en la forma de
pensar y actuar de sus integrantes, considerando a los procesos como la base operativa
de la organizacion y la forma natural de realizar el trabajo cuya administracion integral y
activa es factor clave para el éxito. Histéricamente, las empresas y organizaciones se
han gestionado por departamento o por funciones diferenciadas. Esta forma de gestionar
proviene de los principios tayloristas de division del trabajo entre los responsables de
gestionar y definir (directivos y mandos) y los encargados de ejecutar las acciones (el
resto de los trabajadores). Algunos procesos pueden quedar contenidos dentro de una
funcién, sin embargo, hoy en dia, la mayoria de los procesos son interfuncionales, lo que
significa que personas y recursos de varios departamentos participan de manera
conjunta para generar el producto; este tipo de gestién mejora la gestion funcional y
hace mas competente a las organizaciones.

1.4.1 Procesos. Conceptualizacion

Muchos autores han hecho referencia a los procesos, existen muchas definiciones pero
a juicio del autor se presentan las que considera mas abarcadoras y guardan relacion
con el tema en cuestion.

“Los procesos se consideran la base operativa de gran parte de las organizaciones y
gradualmente, se convierten en la base estructural de un numero creciente de ellas...”
(Zarategui, 1999), por la importancia que tienen en el logro de sus resultados. A partir
del analisis de las definiciones que aparecen en la literatura, existe consenso en definir a
un proceso como la secuencia ordenada y légica de actividades que transforman las
entradas en salidas, las que a su vez, entradas de los otros eslabones de la cadena
transformadora, con el objetivo de satisfacer las demandas de los clientes.™®

En los servicios se ha comprobado que la satisfaccion de los clientes esta influenciada

por lacalidad de las interacciones entre los clientes y el personal de servicios (Natalisa &

13 Citado por Ortiz Pérez (2014)
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Subroto, 2003). Las nuevas tendencias asociadas con la gestion por procesos (Diaz
Gorino, 2002; Gonzalez Méndez, 2002) se orientan a lograr la satisfaccién del cliente
sobre la base deafiadir valor al servicio.

El enfoque de proceso es una funcidon organizacional y un conjunto de procesos
orientados a la creacidn, comunicacién y entrega de valor a los clientes, asi como para
la gestion de las relacionescon los clientes, de modo que se beneficien la organizacion y
los grupos de interés. (American Marketing Association, 2004)

Dentro de las ventajas que trae consigo la gestidn por procesos Negrin Sosa et al.
(2003) destaca las siguientes:

e Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los
clientes

e Muestra cOmo se crea valor en la organizacion

e Sefiala como estén estructurados los flujos de informacion y materiales

e Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones
proveedor - cliente entre funciones.

Las empresas cada vez dan més valor a la calidad de las relaciones con sus clientes
comomedio para mantenerse en el mercado, en el que la diferenciacién ya no se centra
en los productos, sino en la forma de construir relaciones duraderas y beneficiosas con
los clientes.

1.4.2 Clasificacion y caracteristicas de los procesos

El método de clasificacion de procesos varia de un autor a otro (Zaratiegui, 1999,
Nogueira Rivera, 2002; Negrin Sosa, 2003; Hernandez Narifio, 2010) atendiendo a
diversos criterios. Alfonso Robaina, Villazon Gdémez, Milanes Amador, Rodriguez
Gonzalez y Espin Alonso (2011), plantean que se pueden identificar varios tipos de
procesos dentro de una organizacion.

La autora coincide con Ortiz Pérez (2014) en asumir la clasificacion de acuerdo con su
finalidad, dada por Zaratiegui (1999):

Procesos estratégicos son los destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias, y son gestionados directamente por la alta

direccion en conjunto
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Procesos claves u operativos son los destinados a llevar a cabo las acciones que
permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la organizacién para dar
servicio a los clientes

Procesos de apoyo son los que desarrollan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos claves, por lo tanto sus clientes son internos a la
organizacion, y no estan directamente ligados a las acciones de desarrollo de las
politicas, pero su rendimiento influye de forma directa en los procesos operativos
Nogueira Rivera, Medina Lebén (2004), hacen referencia en su investigaciéon a dos
caracteristicas relevantes que poseen los procesos y que justifican la necesidad de
estudiarlos, estas son:

La variabilidad: cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en las distintas
actividades realizadas que a su vez, generan variabilidad en los resultados del mismo:
nunca dos output son iguales

La repetitividad: los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir ese
resultado una u otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso y
mejorarlo: a mas repeticiones méas experiencia (Nogueira Rivera et al., 2004).**

“Las organizaciones que consideran estas caracteristicas como herramientas de mejora,
con seguridad, llegaran al momento en que los procesos de apoyo, por ejemplo, sean la
causa principal de las insatisfacciones de los clientes, dado que los procesos claves o
misionales ya mejorados reiteradamente, se encuentran ajustados y alineados” (Medina
Ledn, Nogueira Rivera, Hernandez Narifio y Diaz Navarro, 2012).

Con lo antes expuesto la presente investigacion se centra en los procesos de apoyo, que
segun Alonso Becerra (2013), son los responsables de proveer a la organizacion de los
recursos necesarios para que el cliente interno se sienta plenamente satisfecho.

1.4.3 Interrelacion entre los procesos de apoyo y los servicios en las
universidades

La universidad constituye por si misma un completo universo social que se proyecta mas
alla de la formacién. En el entorno universitario, cualquier cliente interno recibe servicios
de atencion que garantizan motivar al personal a mejorar la calidad y alcanzar sus

expectativas.

!4 Citado por Ortiz Pérez (2014)
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En las universidades, también se ejecutan procesos de apoyo que sirven de soporte
para garantizar la vitalidad de los procesos sustantivos y otros que se gestionan con un
enfoque estratégico con el objetivo de proporcionar el desarrollo de la organizacion en el
tiempo y contribuir al logro de su vision. Ademas es importante identificar los procesos
transversales que se ponen en funcidbn del mejor desempefio de los procesos
estratégicos, sustantivos y de apoyo.

Ortiz Pérez, 2014 refleja en su tesis doctoral los procesos de apoyo de: gestion
econdmica financiera, aseguramiento material, informatizacion, los cuales proveen los
recursos (materiales, financieros y tecnoldgicos) y sirven de soporte para garantizar la
vitalidad de los procesos sustantivos, sin olvidar que estos son proveedores de los
procesos sustantivos (clientes internos).

Cada uno de los procesos, se derivan en actividades™, siendo las mismas los propios
servicios que brindan las areas de apoyo a cada uno de los departamentos de la
universidad. De ahi viene, la interrelacion que existe entre ambos términos, dependiendo

uno del otro sin dejar de tener relacion.

Citado por Ortiz Pérez, 2014 Anexo 3.2 Clasificacion de los procesos de la Universidad de Holguin
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CAPITULO II. ADAPTACION Y APLICACION DEL PROCEDIMIENTO
PARA LA MEDICION Y MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO EN LAS UNIVERSIDADES

A través de lo analizado en el marco tedrico referencial de la investigacion, se evidencia
la necesidad de la medicion de la satisfaccion del cliente interno en las instituciones
universitarias, razones por las cuales se persigue como objetivo fundamental la
aplicacién de un procedimiento adaptado que ofrezca informacién precisa y suficiente
como apoyo al proceso de toma de decisiones, que contribuya a dar solucion al
problema profesional planteado, aspecto central que se expone en el presente capitulo.
2.1 Procedimiento general parala medicion de la satisfaccion del cliente
interno en las instituciones universitarias

El procedimiento fue adaptado después de realizar una amplia revision de cada uno de
los procedimientos consultados y que se abordan en el marco tedrico de la investigacion,
teniendo en cuenta los aspectos considerados de interés. Transita por cinco etapas y
doce pasos, el algoritmo que sustenta el procedimiento se muestra en la figura 2.1.

2.1.1 Etapal. Involucramiento del personal

Objetivo: alcanzar un mayor compromiso, preparacion y participacion activa de todo el
personal implicado, desde la alta direcciébn que lo dirige y se responsabiliza por su
maximo cumplimiento hasta el personal directo que ofrece el servicio o participa en el
proceso.

El logro del comprometimiento de los lideres y empleados es de gran necesidad para
adoptar las decisiones necesarias y comenzar a trabajar con una real voluntad de
cambio y la ejecucion de las acciones para acometerlo.

Los pasos que se desarrollan en esta etapa son:

Paso 1. Creacion del grupo de trabajo

El grupo de trabajo estara constituido por docentes y no docentes de la entidad con
suficiente autoridad por su experiencia y nivel de conocimientos. Su participacion debe
ser de forma voluntaria, debiendo manifestar una disposicion y actitud adecuada para el
trabajo que realizara. Este grupo debe ser responsable de crear las bases para la
definicién e implementacion del programa de mejora explicando la filosofia del mismo y

la secuencia metodolégica que este debe sequir.
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Paso 2. Capacitacion al grupo de trabajo

Para la aplicacion del procedimiento se requiere la preparacion de todo el personal
seleccionado en lo relacionado con las diferentes actividades que se ejecutan en las
areas de apoyo, asi como en otros aspectos afines como son: calidad, métodos y
herramientas para recopilar informacion, técnicas de trabajo en grupo, entre otros que
sirvan para la obtencion de la informacion sobre los resultados de la calidad del servicio
de cada uno de los procesos analizados y estén conscientes de la necesidad de la
implantacion del procedimiento para mejorar la satisfaccion de los clientesinternos.En
este paso se debe garantizar que los miembros del grupo comprendan las técnicas,
herramientas y variables a utilizar para propiciar la participacion de todo el personal
involucrado, asi como su entendimiento del procedimiento a aplicar.

2.1.2 Etapa ll. Situacion actual de la organizacién

Objetivo: realizar unacaracterizacion de la situacion interna y externa de la organizacion,
para analizarla por separado como lo indica Noda Hernandez (2004), y luego
interrelacionarlo, con el fin deestablecer la posicién estratégica externa e interna de la
entidad.

Paso 3. Analisis de los factores externos de la entidad

Tarea 3.1. Caracterizacién de los proveedores

En cualquier organizacion los proveedores son exclusivos y naturales designados para
suplir la demanda de cualquier empresa. En las universidades, también se evidencia lo
anterior expuesto, pues son considerados proveedores tanto las instituciones docentes
(Ministro de educacion y de educacion superior) y otras entidades que proveen recursos
materiales y financieros, como son: Instituciones yorganizaciones de la administracion
publica y empresarial; Ministerio de Economia yPlanificacién; Ministerio de Finanzas y
Precios; entre otros.

Debido a la gran importancia que tienen los proveedores para cualquier entidad, se
deben lograr intercambios beneficiosos que permitan la adquisicion de suministros
estables para garantizar satisfacer a los clientes utilizando los recursos y materiales
adecuados; para su caracterizacion se deben lograr dos pasos fundamentales:
seleccionarlos y evaluarlos de acuerdo a un conjunto de requisitos que deben cumplir.
Se puede patrtir de la revision del listado de los principales proveedores con que cuenta

la entidad donde se verificara si estan aprobados y si se conocen sus caracteristicas, los
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servicios que ofertan, su calidad, necesidades, entre otros aspectos. Si no fuera asi, se
procedera a seleccionarlos atendiendo a los criterios siguientes: Deben poseer suficiente
capacidad para suministrar los productos o servicios de acuerdo a los requisitos de la
organizacion; se debe conocer si el proveedor es el Unico que comercializa ese producto
0 que presta ese tipo de servicio; la ubicacion geogréfica con respecto a otros
proveedores; la disponibilidad, garantia, detalles de la entrega, precio y facilidades de
pago del producto o servicio, si tienen implementado y certificado el sistema de gestion;
conocer las disposiciones legales, ministeriales o nacionales que apliquen; los impactos
alcanzados sobre el medio ambiente y sobre la seguridad y salud en el trabajo; si
existieran, seria importante conocer los resultados de las evaluaciones y experiencias
anteriores con el proveedor; asi como otros criterios especificos del producto o servicio
gue se consideren importante.

La evaluacién o reevaluacion de los proveedores sera realizada una vez cada dos afios
como minimo por el administrador del contrato o comprador del producto o servicio
siguiendo los criterios de evaluacion definidos anteriormente. Ademas, sera necesario
recoger cualquier accién, acuerdo o medida que se derive de las mismas.

Paso 4. Analisis de los factores internos de la entidad

En este paso se hara énfasis en conocer la situacion actual de la organizacion en el
ambito interno, ya que influyen en el desempefio de los servicios.

Tarea 4.1.Descripcion del perfil organizacional y area objeto de estudio

En esta tarea se procedera a identificar aquellos aspectos que permiten caracterizar de
forma breve la organizacion para luego profundizar en las areas donde se lleva a cabo el
estudio.Algunos de los elementos que se pueden considerar para la caracterizacion se
centran en una breve resefia histérica. Se puede analizar la composicién de la plantilla
en trabajadores docentes y no docentes; asi como mencionar las carreras en las que se
forman profesionales y las modalidades de estudio que existen.

Tarea 4.2 Identificacidon y caracterizacion de los clientes internos

El cliente interno constituye un recurso muy importante para el desarrollo de cualquier
unidad de servicio, por lo que sobre sus necesidades y expectativas debe sustentarse
toda estrategia que se trace. Luego de identificar quienes son los clientes que reciben
cada uno de los servicios, es de gran importancia conocer que lo caracteriza de los

restantes clientes. A través de encuestas, entrevistas, entre otros; se puede conocer sus
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caracteristicas como: sexo, edad, cargo u ocupacioén, antigiedad en el puesto, lo que
puede contribuir a un mejor andlisis a la hora de procesar la informacion.

Paso 5. Establecimiento de la posicion estratégica interna y externa de la entidad
Estepaso tiene como objetivo la precision de la situacion de la organizacion, donde
predominan las amenazas u oportunidades en el &mbito externo y las fortalezas o
debilidades en el interno. Para su desarrollo se recomienda consultar las matrices de
evaluacion de los impactos externos e internos que da a conocer Ronda Pupo (2007) en
su libro Direccién estratégica, constructo y dimensiones, quien propone un
procedimiento (consultar anexo 3) para analizar la posicion estratégica externa e interna
de una organizacion en funcién de lograr la proactividad necesaria; y en consecuencia
trazar las estrategias adecuadas para sacar el maximo de provecho de las
oportunidades y fortalezas, reducir los impactos de las amenazas y atenuar las
debilidades que permitan mantener las ventajas competitivas

2.1.3 Etapa lll. Planificacion de la medicion de la satisfaccion del cliente

Objetivo: planificar y desarrollar los pasos y tareas necesarias para la medicion de la
satisfaccion del cliente interno. En su investigacion Noda Hernandez (2004) demuestra,
para el caso de los servicios turisticos, la validez de utilizar las percepciones para medir
la satisfaccion del cliente, tanto por su caracter discriminatorio como descriptivo. A partir
de esta idea en la presente investigacion se hace necesario dar una valoracion objetiva
a la percepciéon de los clientes sobre los atributos esenciales de cada servicio que
reciben por parte de los procesos de apoyo para conocer en qué medida inciden en la
satisfaccion.

Paso 6. Seleccidn de los procesos y servicios a estudiar

Debido a que los procesos que se desarrollan en las universidades y entidades en
general, son considerados medios que dispone una organizacion para contribuir a la
satisfaccion del cliente, es imprescindible determinar los procesos y servicios objetos de
estudio, en funcidonde su importancia o interés para la entidad en el logro de la
excelencia. Para ello se procedera a la aplicacion de diversas técnicas (entrevistas a
directivos y trabajadores, consultas a expertos, trabajo en grupo y revision de
documentos) que permitan determinar los procesos y servicios existentes y luego

seleccionar aquellos que sean considerados los mas importantes, por poseer una
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relacién mas directa con el cliente interno o los que resulten de gran necesidad para la
entidad investigar sobre ellos.

Las universidades tienen servicios internosque son propios de cualquier organizacion,
pero existen otros muy caracteristicos que los diferencian de otras entidades; es por ello
gue se debe hacer énfasis en conocerlos. En la mayoria de las entidades existen cuatro
grupos de servicios fundamentales, los relacionados con el objetivo esencial de la
organizacion, con la actividad econdmica, de aseguramiento y los de apoyo a las
tecnologias de informacion. Las universidades no estan exentas de ello, pues estan
concebidas para prestar servicios académicos como el eslabon esencial del dmbito
educativo, y también internamente fluyen otros que dan soporte a su funcionamiento.

En virtud de lo anterior, se puede afirmar que al final todos tienen un objetivo en comun
gue se basa en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, pero
ese resultado noes privativo de una persona, sino del esfuerzo integrado de cada uno de
los componentes.

Paso 7. Definicion del indicador

Tomando como referencia los indicadores que proponen Noda Hernandez (1997) se
pueden utilizar el indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) para estudiar la satisfaccion de
los clientes con cada servicio. Este paso parte de la modelacion mateméatica de los
indicadores, la definicion y elpeso de las dimensiones y atributos esenciales que los
componen, asi como la definicion de losestados deseados en cada caso.

Tarea 7.1. Definicién de los atributos esenciales y expresion mateméatica del
indicador

Segun Johnston, 1995 y Fuentes Fuentes, 2000 la satisfaccion de los clientes se basa
en un abanico heterogéneo de atributos. Sin embargo Noda Hernandez (2004) plantea
gue resulta casi imposible obtener datos de la satisfaccion para cada uno de los
atributos; es por esa razon que en la presente investigacion se hace necesario identificar
aquellos que por su influencia en el grado de satisfaccion resultan fundamentales para
los clientes en su evaluacion de la calidad.

Para medir la satisfaccion del cliente se parte de identificar los atributos que de acuerdo
al grado de satisfaccion resulten fundamentales para el cliente en su evaluacion de la
calidad. Como no todos los atributos tienen la misma relevancia, se ha de investigar el

diferente grado de importancia que m expertos le asignan a cada uno de ellos.
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El ISC que plantea Noda Hernandez (1997); se puede definir como indice de
Satisfaccion del Cliente por servicio (ISCs), el cual se define matematicamente
(expresion 2.1) como la suma acumulada del producto del peso obtenido por cada
atributo del servicio por su correspondiente valoracién dada por el cliente. Este indicador
se crea a través del enfoque multiatributo combinando los dos componentes que se le
miden a los atributos esenciales: el grado de importancia o peso que se le otorga a cada
una de las caracteristicas del servicio prestado y la valoracion actual o grado de

cumplimiento percibido por el cliente (expresion 2.2).

n

ISCs, = Z W, = Vae, [2.1]

i=1
Donde:

W;: Peso del atributo esencial
Vae;: Valoracion actual del atributo esencial ;

La valoracién actual se determina por:

Ln= Ve,

Vae; = v -12.2]

Donde:

Vae;: Valoracion actual del atributo esencial

Ve,.: Valoracion del atributo . segun el cliente

N: numero de clientes encuestados

Tarea 7.2 Definicién del estado deseado

Los estados deseados de los indicadores son niveles — metas que se pueden alcanzar
en un futuro inmediato; deben caracterizarse por poseer un caracter retador, aunque
alcanzable; tienen como objetivo supremo elevar la organizacion a planos superiores,
sobre la base del nivel de referencia empleado; es, en sintesis, conocer bien el presente
para alcanzar determinado estadio en el futuro. Generalmente se recomienda el empleo
de un indice historico o establecer un nivel planificado sobre la base de los resultados
gue se obtengan.

Paso 8. Planificar el estado actual de la satisfaccidn del cliente interno

En el desarrollo de este paso se distinguen momentos significativos, entre los que se
encuentran: la elaboracion de los instrumentos o técnicas a emplear para la medicion de

la satisfaccion del cliente interno, asi como su validacion y posterior aplicacion en la (las)
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poblacion (es) seleccionada (s) para la realizacion del estudio, de forma tal que se
obtengan los valores de satisfaccion de clientes existentes, que permitan su
comparacion con el estado deseado y asi determinar los factores que la inhiben.

Tarea 8.1. Conformacion de los instrumentos o técnicas a emplear

Una vez determinados los atributos por cada servicio a medir se elaboran los
cuestionarios o instrumentos a emplear. En este caso, se recomienda confeccionar dos
paquetes'® de instrumentos utilizando como referencia lo disefiado por Noda Hernandez
(2004). Para conocer el grado de importancia que le conceden los clientes a cada uno
de los atributos asignados se puede aplicar el método de concordancia de Kendall W., a
partir de la aplicacion de varios instrumentos por cada uno de los servicios, donde el
experto debe evaluar cada uno de los aspectos que se relacionan teniendo en cuenta
gue la importancia va en orden descendente (la mayor evaluacion se le da al mas
importante y la menor evaluacion se le da al menos importante).

Para determinar la valoracion actual de los atributos se puede disefiar un paquete de
instrumentos que permitan conocer las percepciones de los clientes sobre cada uno de
los atributos esenciales de la calidad del servicio de los procesos de apoyo, empleando
la escala Likert de 5 puntos, donde: 1 (muy malo), 2 (malo), 3 (ni malo ni bueno), 4
(bueno) y 5 (muy bueno). En este caso, también se confecciona un instrumento para
cada servicio como el anterior expuesto.

Tarea 8.2. Determinacion de la poblacidn objeto de estudio y tamafio de muestra
Luego de definir las areas que pertenecen a la facultad donde se realizara el estudio, se
tendra delimitada la poblacion a ser estudiada, y sobre la cual se pretende generalizar
los resultados, para lo cual es preciso delimitar sus caracteristicas esenciales
(elementos, unidades de muestreo, alcance, tiempo).

Segun Hernandez Sampier, 2004 la utilizacibn de muestras probabilisticas, son
esenciales en los disefios de investigacion por encuestas en donde se pretende hacer
estimaciones de variables en la poblacion, estas variables se miden con instrumentos de
medicién y se analizan con pruebas estadisticas para el analisis de datos donde se
presupone que la muestra es probabilistica, donde todos los elementos de la poblacion
tienen una misma probabilidad de ser elegidos.Las muestras se concretan en dos

grandes ramas: las muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas, y elegir

16 . . . L . . . . .
Conjunto de instrumentos que tienen un objetivo en comun pero los diferencia las variables a medir.
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entre una muestra probabilistica 0 una no probabilistica depende de los objetivos y la
contribucion que se piensa hacer con dicho estudio.

Puesto que todos los elementos de la poblacion no tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados y existen servicios donde el numero y tipo de cliente no es el mismo, se
pueden utilizar varias técnicas de muestreo como son: el muestreo no probabilistico
intencional, por juicio y bola de nieve; en algunos casos se hace necesario estratificar la
poblacién o muestra, y también se puede cumplir el criterio de encuestar a “la mayor
cantidad de clientes posibles” enalgunos casos.En el caso de poblaciones pequefias, su
aplicacion debe ser al 100% de la misma, con el fin de abarcar el universo de opiniones
de los clientes. Para poblaciones grandes, se puede utilizar algun tipo de muestreo, de
acuerdo a los criterios mas adecuados segun las concepciones existentes.

Luego de aplicado el método de concordancia de Kendall W. y comprobada la
concordancia y consistencia del juicio de los expertos, se determinard el peso
deimportancia de los diferentes atributos, pero para esto, se deben definir cuantos
expertos seran necesarios para conformar el panel, seleccionandolos cuidadosamente
para garantizar unos juicios precisos y acertados en funcién de la problematica tratada.
Para su determinacion se propone utilizar la expresiéon que utiliza Pérez Campafia
(2005) en su tesis doctoral (ver expresion 2.5), quien considera que la determinacion del

namero de expertosse realiza utilizando criterios basados en la distribucion binomial de

probabilidad.
u— P(1 - P\K

i? (2.3)
Donde:

M: Cantidad de expertos

i: Nivel de precision deseado

P: proporcién estimada de errores

K: Constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido

Los valores de K se ofrecen a continuacion:

Nivel de confianza (%) Valor de k
99 6.6564
95 3.8416
90 2.6896
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Tarea 8.3. Andlisis de fiabilidad y validez del instrumento

Los cuestionarios disefiados deben ponerse a prueba para corregir los posibles errores
en su elaboracion y dejarlas listas para su aplicacion, lo que incluye la verificacion de su
confiabilidad y de su validez. Es por ello que en esta tarea se pretende determinar si los
instrumentos creados son confiables y validos. Para conocer si el instrumento esta bien
disefiado, si las instrucciones son comprensibles y los items funcionan adecuadamente,
es de gran importancia la aplicacion de una prueba piloto de los cuestionarios
disefiados, a un 15% de la muestra seleccionada.'’, ademas de diferentes técnicas que
posibiliten lo antes expuesto.

2.1.4Etapa IV. Medicion de la satisfaccion del cliente

Luego de planificado la medicion de la satisfaccion del cliente se debe proceder a su
medicidn; esto permitira primeramenteaplicar los instrumentos disefiados y luego de
obtener los resultados se debe proceder a la comparacion del estado actual con el
estado deseado.

Paso 9. Aplicacién de los instrumentos o técnicas y procesamiento de datos

Esta tarea tendra como objetivo fundamental la aplicacion de los instrumentos o
técnicas disefiados a la cantidad de encuestados preestablecidos en el disefio de la
muestra y segun el método de disefio propuesto. Los resultados de los cuestionarios se
combinaran con la observacion directa, u otras técnicas que permitan enriquecer lo que
se pretende en el estudio. Para lograrlo sera conveniente, recoger en un resumen los
resultados del diagnéstico de la satisfaccién del cliente interno por cada uno de los
servicios, tanto de la valoracion actual como del grado de importancia de los atributos.
Paso 10. Analisis de los resultados

Tarea 10.1. Comparacion de los atributos esenciales por cada servicio con sus
estados deseados (matriz de atributos)

En este paso se analizan los resultados a partir de la comparacion con el estado
deseado. Este proceso se realiza en dos niveles: correspondencia de los atributos
esenciales con lo deseado, y correspondencia de los indicadores con los estados
deseados. Como todos los atributos esenciales no poseen igual peso o importancia para
los clientes internos, es conveniente realizar su comparacion, atendiendo a los criterios

de su importancia y valoracion recibida, conformandose con ese objetivo la matriz de

7 Citado por Alvarez Santos, 2012
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atributos esenciales (adecuacion-importancia), Noda Herndndez (2004), que se muestra
en la figura 2.2, donde la linea horizontal que divide los atributos muy importantes de los
de menos importancia se fija en 0,10 y la linea vertical se define a partir del estado
deseado o nivel de referencia determinado con anterioridad.Se puede partir de la
clasificacion de los atributos esenciales que propone Noda Hernandez (2004) quien los
define como 6ptimos, criticos, indiferentes y aceptables. Luego a partir de su valoracion
actual se determina el estado actual (Ea) del indicador ISC, el cual debe compararse con
el estado deseado (Ed) de este, de esa comparacion pueden derivarse tres conclusiones
importantes:
e Si Ea = Ed, entonces la entidad logra cubrir las expectativas de los clientes, y su
situacion es favorable
e Si Ea> Ed, la situacion de la entidad es muy competitiva en ese sentido, pues es
capaz de superar las expectativas de los clientes
e Si Ea< Ed, la situacién de la entidad es desfavorable, pues en ellos la calidad
percibida esta por debajo de la calidad esperada y lejos de atraer a los clientes los

repele.

Grado de Importancia

Criticos Optimos
0,10

Indiferentes Aceptables

Evaluacion Actual

Estado deseado

Figura 2.2 Matriz de atributos esenciales

Tarea 10.2 Determinacion de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccion del cliente interno

Después de analizar los resultados obtenidos y luego compararlos con el estado
deseado establecido, se debe proceder a determinar los factores que limitan que estos
alcancen un estado Optimo, para ello se debera profundizar en lascausas
fundamentales, para posteriormente lograr trazar las estrategias y acciones de solucion.
Es conveniente utilizar diferentes técnicas que permitiran enriquecer el estudio, como
son: realizar entrevistas a los jefes, lideres sindicales y otros trabajadores seleccionados
previamente, ademas de pedir criterios sobre los resultados alcanzados y recoger las

opiniones al respecto.
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Se propone analizar los cinco factores fundamentales que plantea Noda Hernandez
(2004): satisfaccion del cliente interno, capacitacion, tecnologia, suministros y direccion.
2.1.5 Etapa V. Disefio de las estrategias de solucién, analisis y mejora continua de
la calidad del servicio

Objetivo: disefiar las estrategias de solucion, andlisis y mejora continua de la calidad del
servicio y lograr la retroalimentacion de los resultados.

Paso 11. Elaboracion de estrategias y plan de accion

Una vez analizado los resultados se procede con el personal responsable de la calidad
de los servicios en la universidad, a la definicibn de las estrategias de mejora. Aqui
seran determinadas las principales alternativas que conllevaran al cumplimiento de la
mision y los objetivos de la organizacion.

La confeccidn de los planes de accion, contribuiran al cumplimiento para dar solucién a
las dificultades que limiten el desempefio de la entidad. Para su elaboracion se debe
tener en cuenta los aspectos siguientes: 1) el contenido de la accidn que se ejecutard; 2)
el personal encargado de ejecutar y dirigir; y 3) las fechas y plazos de ejecucion.
Algunos autores consideran otros aspectos a tener en cuenta, pero con estos tres es
suficiente para elaborar un plan de accion.

Paso 12. Retroalimentacion de los resultados

Este procedimiento se aplicara continuamente para evaluar la efectividad de las medidas
tomadas, las condiciones en que fueron implementadas y el impacto que provocaron en
los clientes, comparandose con periodos anteriores, lo que permitird determinar la
evolucion y el estado actual; ademas, conocer nuevos factores que pudieran influir, que
constituyen el final de un ciclo y el principio de otro que conlleve a la entidad a ocupar un
estadio superior en cuanto a la satisfaccion del cliente y a la calidad de los servicios. El
proceso de retroalimentacién interna garantiza la inmediatez de la informacion y la base
para lograr una mejora continua. Como bien expresa Noda Hernandez (2004); para la

mejora continua no hay metas fijas, pero si etapas constantes de mejora.
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2.2 Aplicacion parcial del procedimiento propuesto para la medicion y mejora de la
satisfaccion del cliente interno con los servicios que brindan las &reas de apoyo a
la FACIIT

Se procedidé a aplicar el procedimiento adaptado en la FACIIT. Siguiendo la logica del
procedimiento general, se determind el indice de satisfaccion del cliente y se planificaron
y aplicaron estrategias de mejora.

2.2.1 Etapal. Involucramiento del personal

Luego de las reuniones iniciales con los directivos que atienden al personal que presta
servicio a las facultades y con el personal que trabaja en el departamento de calidad, se
procedié al cumplimiento de esta etapa como estaba previsto. Con los encuentros
paulatinos se logré su compromiso, asi como de todo el personal implicado en la
medicién de la satisfaccion del cliente interno para facilitar el desarrollo de esta
investigacion.

Paso 1. Creacion del grupo de trabajo

El grupo de trabajo quedd constituido por 7 personas de diferentes eslabones de la
entidad que poseen experiencia y conocimientos para implementar el programa de
mejora. Entre el personal que pertenece a este grupo se encuentran los directivos de los
departamentos o areas por los que fluyen los procesos que se estudian, ya que sin el
apoyo de estos es dificil que se realicen cambios en la organizacién, de la misma forma
se incluyeron especialistas del departamento de calidad por el rol que ellos desempefian
en la entidad.

Paso 2. Capacitacion al grupo de trabajo

Se logré la capacitacion y preparacion de todo el personal seleccionado a traves del
trabajo en grupo para la implementacion del procedimiento, preparandolo en todo lo
relacionado con el trabajo a realizar y los diferentes instrumentos a utilizar para la
recopilacion de la informacion, con vista a prever y eliminar posibles errores durante este
paso.

Las personas seleccionadas fueron capacitadas con las definiciones basicas necesarias,
los objetivos y la importancia de contar con un procedimiento para la medicién de la
satisfaccion del cliente interno; asi como la técnica de trabajo en grupo a utilizar con
vistas a lograr las metas propuestas, permitiendo un intercambio de conocimientos,

ideas e informaciones relacionadas con el tema tratado. El grupo de trabajo recibio
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capacitacion sobre todo lo concerniente a los procesos de apoyo, incluida la aplicacion
de medidas correctivas y preventivas, conceptos y definiciones de la calidad en el
servicio, y de clientes internos y externos; importancia de la medicion de la satisfaccion
del cliente interno en las instituciones universitarias; asi como, las etapas y pasos que
componen el procedimiento; las encuestas para la medicion de la satisfaccion del cliente
interno y los indicadores necesarios para calcular.

2.2.2 Etapall. Situacion actual de la organizacion

En esta etapa se caracterizo la situacion interna de la organizacion y de su entorno, asi
como, se logré determinar la posicion estratégica externa e interna de la organizacion.
Paso 3. Analisis de los factores externos de la entidad

Tarea 3.1. Caracterizacion de los proveedores

En esta tarea se procedié a entrevistar los directivos de cada uno de las areas para
conocer todo lo relacionado con los proveedores que suministran los recursos
necesarios para ejecucion de los servicios solicitados. Solo se revisaron los documentos
necesarios partiendo del listado de los principales proveedores, quedando como
recomendacion para posteriores investigaciones una revisibn mas exhaustiva de los
contratos de cada proveedor para verificar cada uno de los requisitos que deben cumplir
planteados anteriormente.

Para todos los casos se comprob6 que se conoce los productos o servicios que ofertan,
su calidad, precios, entre otras; y cumplen con los criterios de seleccion y evaluacion.Los
principales proveedores que garantizan el cumplimiento de los servicios planificados por
la entidad son: Empresa Avicola, Empresa de Productos Lacteos, Empresa de la Pesca,
Cupet, Acopio, ENPSES, Empresa Productora y Distribuidora de Alimentos, Empresa
Mayorista de Alimentos, Empresa Cubana del pan, Fabrica de Conserva de Frutas y
Vegetales, Turquino, Corporacién Copextel, Corporacion Cimex, Divep, Empresa
Proveedora General del Transporte, MES, MINCIN, Ministerio de Economia
yPlanificacion; Ministerio de Finanzas y Precios. A estos se sumaron a partir de abril de
2012 proveedores del sector privado los cuales suplantan necesidades que el sector
estatal no logra complementar. Entre los principales servicios que se han recibido por
este sector son: impresion de documentos, pintura, albafileria, arreglo de equipos de
refrigeracion y computacionales, chapisteria, entre otros.

Paso 4. Andlisis de los factores internos de la entidad
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Tarea 4.1.Descripcion del perfil organizacional y area objeto de estudio

La Universidad de Holguin “Oscar Lucero Moya” fue creada el 10 de agosto de 1973, en
su evolucidon como centro de educacion superior, ha sido considerada como un eslabdn
importante para la formacion profesional y el desarrollo de la investigacion cientifica en
la provincia. La universidad desarrolla para los profesionales del territorio un fuerte
movimiento de actividades de superacion académica, cuenta para ello con maestrias,
especialidades y varios diplomados con una elevada actualizacion.

Su estructura abarca la rectoria, la secretaria general, la asesoria juridica, los auditores
internos y las cinco vicerrectorias. La integran ocho facultades, en las que se forman
profesionales en 19 carreras y tres modalidades de estudio. Cuenta con diez centros
universitarios municipales y 12 FUM, ademas de cinco centros de estudios, los cuales
desarrollan sus investigaciones asociadas a las prioridades de la Provincia y del Pais.
Posee un claustro de profesores de reconocido prestigio en el que se combina la
experiencia pedagodgica, formativa e investigativa con la creatividad de la joven
generacion. En el anexo 4 se muestran elementos de la composicién de la plantilla.

Es importante destacar que se han estado haciendo cambios al respecto, debido a la
nueva politica de integracion de las universidades lo que indicara un significativo cambio
en la estructura y en otros aspectos claves que enfrentara la Universidad de Holguin, asi
como otras universidades han jugado un papel trascendental en la educacién superior.

e Direccion de Informatizacion

Los servicios informaticos de la Direccion de Informatizacion de la Universidad de
Holguin (DIRINF-UHO) son una unidad organizativa desde el 2008, de apoyo a la
docencia, la investigacion y la gestidén en la institucion académica, que depende de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC). La direccién cuenta con una
plantila actual de 18 trabajadores, donde predomina el sexo masculino al estar
compuesto por 6 mujeres y 12 hombres. El nivel de escolaridad es alto, por predominar
el nivel superior con un 70%, donde tres trabajadores poseen la categoria de mastery 2
se encuentran en proceso de defender su maestria.

Las responsabilidades principales de la (DIRINF-UHO) se centra fundamentalmente en:
1. Informatizar la gestion de la universidad

2. Mejorar y mantener la red en datos de la universidad

3. Proveer de capacidad de célculo centralizado a la comunidad cientifica
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4. Coordinacion de equipamiento y material informatico

Su objetivo estransformar cualitativamente los procesos sustantivos de la universidad
mediante el empleo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC),
alcanzando una posicion destacada en la Informatizacion de la sociedad, niveles
superiores de integracion, colaboracion en redes y de formacion y superacion del Capital
Humano.

e Direccion EconOmica

La Direccion econémica de la Universidad de Holguin adaptada a las transformaciones
de la Educacion Superior en busca de un nuevo Modelo de gestibn Econdémica
Financiera tiene definida una planeacion basada en objetivos claros para complementar
su mision y lograr su visién. Tiene como objetivo esencial el de asignar y controlar el uso
racional de los recursos materiales y financieros de la Universidad de Holguin, de forma
tal que posibilite el desarrollo de las actividades fundamentales de la universidad.
Cuenta con un colectivo caracterizado por ser revolucionarios, responsables,
competentes y consagrados a las tareas, compuesto por 31 trabajadores, donde
predomina el sexo femenino al estar compuesto por 29 mujeres y 2 hombres, estando en
correspondencia con las tareas que se desarrollan. El nivel de escolaridad es medio, por
predominar el técnico medio con un 90%, pero se debe tener en cuenta que existe un 5
% de los trabajadores que se encuentra estudiando alguna carrera universitaria, lo que
significa que en afos posteriores la cifra de nivel superior aumentara relativamente.
Entre las principales funciones de la Direccibn Econémica se encuentran:

1. Garantizar el registro correcto y oportuno de los hechos econémicos

2. Garantizar el aseguramiento financiero a todas las actividades que sustenta la entidad
3. Priorizar la atencion a todos los servicios que se prestan en funcion de la atencion a
la comunidad universitaria

4. Garantizar los andlisis econémicos de la unidad presupuestada que le permitan a la
Direccion la toma de decisiones oportunas

5. Garantizar la elaboracion de los estados financieros sobre la base de documentos
primarios, fidedignos y de las anotaciones en los registros

6. Garantizar la elaboracién del anteproyecto del presupuesto con eficiencia y calidad.

e Vicerrectoria Administrativa
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La vicerrectoria administrativa esta conformada por tres direcciones y dos
departamentos: Administracion (en ambas sedes) y Logistica, como departamento se
encuentra transporte y grupo de inversiones.

Cuenta con una plantilla actual 236 trabajadores, compuesto por 112 mujeres y 124
hombres. El nivel de escolaridad es diverso, desde nivel primario hasta el nivel superior,
donde fundamentalmente predomina el nivel medio y medio superior con un 67%.Sus
principalesobjetivos se centran en:

1. Planificar el aseguramiento técnico material con la participacion de todas las
instancias de direccion de la universidad

2. Establecer los contratos con los suministradores y ejecutar las compras segun
disponibilidades del presupuesto y las prioridades que se establezcan, considerando las
necesidades de las diferentes areas y las existencias en los almacenes

3. Brindar a la comunidad universitaria un servicio de alimentacién sana, variada y
balanceada de acuerdo a las disponibilidades de productos

4. Garantizar la eficiente utilizacion de los recursos materiales bajo su responsabilidad,
asi como la eficiente operacion de los equipos y utensilios del area

5. Asegurar la prestacion de los servicios de transportacion de la universidad,
priorizando las actividades de pregrado, postgrado y la extension universitaria

6. Garantizar la prestacion de los servicios generales y el mantenimiento de
lasinstalaciones, las areas exteriores, los equipos especializados y el mobiliario.

Tarea 4.2 Identificacidén y caracterizacion de los clientes internos

Para la identificacion de los clientes internos se procedio a la revision de las fichas de
proceso de los procesos universitarios que expone Ortiz Pérez (2014) especificamente
de los procesos de apoyo, donde refleja a la comunidad universitaria (profesores,
trabajadores no docentes y estudiantes) como clientes internos de los servicios. Como la
presente investigacion solo es aplicada a la Facultad de Ingenieria Industrial y Turismo,
los que pertenecen a ella son considerados como un factor fundamental para el
transcurso del estudio. Por esta razén, es de gran importancia caracterizarlos de
acuerdo a su, sexo, edad, cargo u ocupacion y antigiiedad en el puesto. Se debe tener
presente que los administrativos forman parte de la clientela, aunque sean profesores
cumplen otras actividades que requieren de un mayor compromiso al recibir un servicio

determinado. Los clientes internosson 680 (incluye trabajadores y estudiantes), dentro
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de los que predominan, en mas de un 93%, los estudiantes de las dos carreras, tanto del
curso regular diurno (CRD) como curso para trabajadores (CPE).

La FACIITen sus 10 afios de fundada desarrolla para los profesionales del territorio un
fuerte movimiento de actividades de superacion académica. Su estructura esta
conformada por: el decanato, los vicedecanatos de docencia e investigacion y
postgrado, la secretaria de la facultad, el departamento de Ingenieria Industrial y el
departamento de Turismo. Cuenta con una plantilla actual de 54 trabajadores, siendo de
ellos 37 mujeres y 17 hombres, de ellos 15 son trabajadores no docentes que estan
distribuidos en la diferentes areas y 39 son profesores a tiempo completo con la
estructura de categorias docentes principales siguiente: 5 Titulares, 18 Auxiliares, 8
Asistentes, 2 Instructores y 2 Auxiliares Técnicos de la Docencia; ademas 4 Instructores
recién graduados que se preparan para impartir docencia. Dentro de la categoria
cientifica y por el grado académico la facultad cuenta con 9 doctores en ciencia,
21master y especialistas.

Se estudian 2 carreras (Ingenieria Industrial y Licenciatura en Turismo), y en el actual
curso 2014-2015 cuenta con una matricula total de 626 estudiantes, de ellos 401
estudiantes en el curso regular diurno (CRD), 211 en el curso regular por encuentro
(CPE), 14 del curso por encuentro en los municipios y 12 en educaciéon a distancia.
(Consultar anexo 5)

Las encuestas solo seran aplicadas a una muestra de los estudiantes del (CRD), y no a
los de (CPE) y educacién a distancia debido a que no reciben directamente la mayoria
de los servicios a analizar.

Paso 5. Establecimiento de la posicion estratégica interna y externa de la entidad
En este paso se procedid a caracterizar la entidad, con vinculo directo a la satisfaccion
del cliente interno con la calidad de los servicios que recibe, donde fue necesario
determinar aquellas debilidades y amenazas que pudiera tener una influencia negativa
en la satisfaccion de los clientes, asi como las fortalezas y oportunidades que el entorno
les ofrece a los clientes para que estos se sientan satisfechos. Por esta razén, en esta
tarea se procedio a definir la posicion estratégica externa e interna de la organizacion.
Para ello se tom6 como base las matrices de evaluacion de los impactos externos e
internos que analiza Ronda Pupo (2007) en su libro Direccidon estratégica, constructo y

dimensiones. La autora se bas6é en su procedimiento y mediante el trabajo en grupo
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(consejo de direccion, expertos, trabajadores del area, etc.), se definieron los factores
internos y externos de la entidad con una estrecha relacion con los procesos de apoyo.
Para establecer la posicion estratégica de la organizacion se elaboré las matrices de
evaluacion de los impactos tanto externos, como internos (consultar anexo 6). De la
Matriz de Evaluacion de los Impactos Externos se determiné la posicién Estratégica
(PE), dando como resultado 2 puntos, por lo que se puede afirmar que la Universidad de
Holguin presenta una posicion estratégica externa con predominio de oportunidades. De
la Matriz de Evaluacién de los Impactos Internos se logré un significativo resultado
alcanzando la PE = 1,8 puntos; lo que indica que la organizacion posee una posicion
estratégica con predominio de fortalezas. De forma general, los resultados indican que
tanto el ambiente interno como externo es favorable para la organizaciéon, lo que
posibilita trazar estrategias ofensivas de orientacion a los usuarios, las que de forma
resumida se describen a continuacién: Contribuir a las alianzas estratégicas que
permitan poseer un sistema de estimulacion para incentivar adecuadamente a los
trabajadores; contar con la cantidad suficiente de ordenadores, impresoras, UPS, y otros
medios de trabajo que sean necesarios; lograr que la universidad sea visible a escala
nacional e internacional; poseer una gama de bibliografia impresa, acceso a Internet,
intercambio internacional, para lograr adquirir en los profesores nuevos conocimientos,
entre otras.

2.2.3 Etapa lll. Planificacion de la medicién de la satisfaccién del cliente

Paso 6. Seleccién de los procesos y servicios a estudiar

Para efectuar esta tarea como estaba previsto sirvido de apoyo la utilizacién de diversas
técnicas que permitieron cumplir con su objetivo fundamental como son: entrevistas a los
directivos y trabajadores que prestan servicios, observaciéon directa y trabajo en grupo
(expertos, profesores e investigadores de la universidad y estudiantes de la carrera
Ingenieria Industrial). Las mismas permitieron hacer un analisis de los procesos
universitarios, con el objetivo de determinar el mas significativo para realizar el estudio.
Entre los documentos analizados se encontraba el Informe de autoevaluacion de la
Universidad de Holguin, el cual fue utilizado para analizar el mapa de proceso (consultar
anexo 7) que confecciond Ortiz Pérez (2014) en su tesis doctoral, lo que permite
visualizar cada uno de los procesos, y establecer la relacion que existe entre ellos,

aunque es valido destacar que cada proceso en si forma parte de un todo indispensable.
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Luego se reviso su clasificacion y las fichas de procesos disefiadas para una mejor
organizacion y comprension.

Debido a que la mayoria de los servicios que presentan dificultades a la hora de
satisfacer a los clientes provienen de las areas de apoyo, fueron los seleccionados para
la presente investigacion. De los 4 procesos se consideraron los 3 fundamentales:
Aseguramiento material, Informatizacion y Gestion Econdmica Financiera, sin tener en
cuenta el proceso Seguridad y proteccion debido a que no ofrece los suficientes
servicios para ser analizados y su comportamiento es favorable, por lo que no resulta
significativo medir la satisfaccion del cliente con los servicios que ofrece.

Después de tener definidos los procesos a estudiar se procedié a identificar todos los
servicios que prestan las tres areas de apoyo, lo cual se determind a través la
realizacion de entrevistas a trabajadores que pertenecen a esas areas, también se
efectué una reunién con el grupo de trabajo yotro personal invitado. Se tomé como
acuerdo trabajar en correspondencia con los principales servicios que brindan los
procesos de apoyo a ser considerados para la medicion de la satisfaccién del cliente
interno. Los seleccionados se muestran en el anexo 8. Es importante destacar, que se
seleccionaron los servicios esenciales y los que reciben especificamente las facultades.
Paso 7. Definicion del indicador

En este paso se tomaron en cuenta el indicador que propone Noda Hernandez (2004). El
ISCs se conformd a partir del grado de importancia o peso que le otorgan los expertos a
cada una de las caracteristicas del servicio prestado y la valoracion actual o grado de
cumplimiento percibido por el cliente.

Tarea 7.1. Definicion de los atributos esenciales y expresion matematica del
indicador

A partir de multiples entrevistas a clientes y expertos dentro de la organizacion se
identificaron por cada servicio los atributos (consultar anexo 9) que deseaban los
clientes de la universidad, los que seran considerados para la medicion de su
satisfaccion. De forma resumida en el anexo 10 se exponen los significados de los
principales atributos que se tuvieron en cuenta en algunos servicios, con el objetivo que
el cliente comprenda y pueda dar una respuesta mas certera.

Tarea 7.2 Definicion del estado deseado
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Como no existen antecedentes, para la presente investigacion se establece como estado
deseado alcanzar 4.0 puntos, lo que sera ajustado en funcion de los resultados y las
condiciones reales para la mejora.

Paso 8. Planificar el estado actual de la satisfaccion del cliente interno

Tarea 8.1. Conformacion de los instrumentos o técnicas a emplear

La confeccion de los instrumentos se realizo teniendo en cuenta los atributos definidos
anteriormente. Como son 25 los servicios esenciales de los procesos de apoyo que
fueron analizados anteriormente; se confeccionaron dos paquetes de 25 instrumentos
cada uno; o sea, un instrumento para cada servicio, aunque en algunos casos existen
instrumentos que son aplicados a varios servicios que se relacionan entre si.

Ambos paquetes de instrumentos tienen mucha similitud en su estructura, su diferencia
se basa especificamente en que uno se utiliza para conocer el grado de importancia de
los atributos, y el otro para conocer el grado de percepcion de los clientes. Con los
resultados que se obtendran de cada uno, se podra determinar el ISCs.

Con el primer cuestionario (consultar anexo 11)*8, se pretendia obtener el peso o grado
de importancia de los atributos, donde un grupo de expertos puedan evaluar cada uno
de los aspectos que se relacionan teniendo en cuenta que la importancia va en orden
descendente (la mayor evaluacién se le da al mas importante y la menor evaluacion se
le da al menos importante). ElI segundo (consultar anexo 12) permitird conocer la
valoracion actual de los clientes sobre cada uno de los atributos esenciales de la calidad
del servicio de los procesos de apoyo. Para su elaboracion se empleé la escala Likert de
5 puntos, donde se le otorga un punto si el servicio recibido fue muy malo, 2 (malo), 3 (ni
malo ni bueno), 4 (bueno) y 5 (muy bueno). De igual modo fueron incorporados al final
de cada cuestionario datos generales que serviran para complementar la informacion.
Tarea 8.2. Determinacion de la poblacién objeto de estudio y tamafio de muestra
Para la definicion del marco muestral, la principal caracteristica que se tuvo en cuenta
fue lograr la representatividad de la poblacion en la muestra tomada; permitiendo de esta
forma la existencia de fidelidad y exactitud en la informacion recopilada.Fue
seleccionada como poblacion objeto de estudio la Facultad de Ingenieria Industrial,
incluyendo todas las areas que pertenecen a ella. Puesto que todos los elementos de la

poblacién no tienen la misma probabilidad de ser seleccionados y existen servicios

'% Solo se pone un ejemplo del cuestionario debido a que en cada uno aparecen los atributos que se
muestran en el anexo 9 y la forma de evaluacion es la misma
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donde el nimero y tipo de cliente no es el mismo, se utilizaron varios tipos de muestreo
(ver anexo 13).

También fue necesario determinar el nUmeros de expertos necesarios que tendran la
mision de valorar si los atributos cumplen los objetivos para los que fueron definidos y
luego evaluar el grado de importancia que le conceden a cada uno. Para ello la autora
se apoy0 en una expresion matematica que utiliza Pérez Campafia, 2005 en su tesis
doctoral, quien asume la ley de probabilidad binomial. Se definié un nivel de precision de
i = 0,07, una proporcion de error de p = 0,01 y para unnivel de confianza del 99%, un
valor de k = 6,6564. Con estos datos se procedié al célculodel nimero de expertos y el
resultado fue de 13. Luego se procedié a la seleccion de los 13 expertos, donde
fundamentalmente se tuvo en cuenta que algunos aspectos como son: competencia
profesional; poseer un nivel de formacién superior, en alguna medida, con las teorias y
conceptos abordados.Fue formadopor directivos y especialistas pertenecientes a
distintas facultades de la universidad, asi como por académicos familiarizados con la
tematica de investigacion.

Tarea 8.3. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento

Para comprobar si los instrumentos creados son confiables y validos se procedida
realizar un analisis de fiabilidad y validez de los instrumentos. Para dar cumplimiento al
procedimiento disefiado para la validacion se aplicé una prueba piloto tomando como
muestra 55 trabajadores (administrativos, profesores, y trabajadores no docentes) y se
logro encuestar solo 44 de ellos. Con la informacién obtenida se crearon las matrices de
datos que luego se procesaron mediante el paquete estadistico SPSS para Windows
(version 20.0, 2011), desarrollando diferentes analisis estadisticos con el fin de verificar
si los atributos seleccionados caracterizan correctamente la satisfaccion del cliente
interno. El andlisis se desarroll6 a cada uno de los cuestionarios por separado. Se
comprobd su consistencia interna y la fiabilidad de la escala, a través del coeficiente
Alpha de Cronbach (consultar anexo 14)*, arrojando a > 0,70 (en cada uno de los
casos); aceptable para los propdésitos del estudio, que indican que se mantiene después
de eliminar cada uno de los items.

Para comprobar la validez del instrumento se procedio con el analisis de los niveles de

validez de acuerdo con lo descrito a continuacion.

9 En el anexo 14 solo se muestra un ejemplo de los resultados que proporcioné el paquete estadistico
SPSS
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Validez aparente:Una vez disefiado, el instrumento fue sometido a la valoracion del
panel de expertos al que se hizo referenciaanteriormente.A través de un analisis general
se considerd que estaban correctamente elaborados, en cuanto al disefio y la escala
empleada, ademas los atributos tienen plena correspondencia con el servicio que se
evalla.

Validez de contenido:De acuerdo con los analisis realizados sometidos a consideracion
delpanel de expertos para conocer sus criterios respecto a los atributos definidos y
pudieran valorar si era necesario la inclusion o exclusion de algun elemento, resulté que
la mayoria de los cuestionarios lograban abarcar los contenidos fundamentales
necesarios para caracterizar el objeto de estudio; excepto los cuestionarios referentes a
los servicios informaticos; pues mostraron desacuerdo 3 expertos con algunos atributos
gue consideraban que su significado era muy parecido, como es el caso en los servicios
plataforma de aprendizaje Moodle, ftp e intranet, correo electronico e Internet de los
atributos estabilidad y ausencia de fallo en el servicio,por lo que se propuso dejar uno
solo, en este caso Estabilidad. Tambiénse propuso eliminar el atributo apariencia pues
en la mayoria de los casos estas plataformas interactivas poseen una apariencia
adecuada y no es de gran valor evaluarla por parte de los clientes, asi como variedad
de informacion en el caso del servicio Internet. Por este motivo, fueron eliminados esos
atributos y presentados nuevamente a los expertos. En los restantes servicios los
atributos cumplian todos sus requisitos y se correspondian con el servicio evaluado, por
lo que estaban bien elaborados, y permiten concluir que todos los instrumentos
elaborados ofrecen validez decontenido.

2.2.4Etapa IV. Medicion de la satisfaccion del cliente

Esta etapa permiti6 obtener resultados con la aplicacion de los instrumentos de
satisfaccion de los clientes internos, al realizarse un analisis minucioso de cada aspecto
tratado lo que permitié cumplir con el objetivo de la investigacion.

Paso 9. Aplicacion de los instrumentos o técnicas y procesamiento de datos

En estepaso se aplicaron las técnicas e instrumentos elaborados para conocer si los
clientes internos se sienten satisfechos con los servicios que reciben de las areas de
apoyo. El primer paquete de instrumentos para determinar el peso o grado de
importancia fue entregado a los 13 expertos seleccionados y solo 12 cumplieron las

indicaciones, para ello se evalué6 el grado de concordancia existente entre los expertos a
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través del método de concordancia de KendallW.Luego de procesar la informacion
recopilada (consultar anexo 15)*°se obtuvo como resultado en todos los servicios una
concordancia superior a 0.5, por lo tanto se puede afirmar que la opinion de los expertos
concuerda y es confiable. Obtenidos estos resultados se determinaron los pesos de
cada atributo, valores que serdn de gran utilizacion para el calculo del ISCs. Para la
aplicacion del segundo paquete de instrumentos se procedid a tener en cuenta para
cada cuestionario®! quienes son las personas que realmente reciben el servicio, debido a
gue existen servicios que solo son recibidos por algunos profesores, trabajadores no
docentes o estudiantes. Por esta razén, se utilizaron los distintos tipos de muestreo que
se muestran en el anexo 13, donde se puede observar que el muestreo mas utilizado fue
el intencional y bola de nieve, siendo muy efectivo para la realizacion del estudio.

A partir de la obtencién de los pesos de los atributos® y los resultados de las
percepciones de los clientescorrespondientes a cada servicio por cada encuestado, se
procedié al calculo del ISCs. Este indicador es muy valioso, ya que refleja en qué
medida el impacto sobre los clientes ha sido positivo. Sus comportamientosse evaltan
segun los criterios queaparecen en elcuadro 2.1.

Cuadro 2.1: Evaluacioén cualitativa del nivel alcanzado de satisfaccion

Intervalos

ISCs > 4 Satisfaccion muy alta

3.50<ISCs <4 Satisfaccion alta

3<ISCs < 3.50 Satisfaccion media
2<ISCs<3 Satisfaccién baja
1<ISCs<2 Satisfaccion muy baja

El célculo del ISCs se realiza para cada uno de los servicios (consultar anexo 16)%.
También se analizan estos indicadores por clientes para conocer si el comportamiento
difiere, pues de esta forma se puede saber qué tipo de cliente se siente mas insatisfecho
con un servicio determinado. A partir del procesamiento y los calculos correspondientes
se procedio al siguiente paso para analizar los resultados.

Paso 10. Andalisis de los resultados

“Del procesamiento para conocer el grado de importancia solo se muestra un ejemplo en el anexo 15
?IDe |os instrumentos aplicados solo el 2% fueron desechados

ZDeterminados a partir de la aplicacion de método de concordancia de Kendall W.

ZDel procesamiento para conocer el grado de importancia solo se muestra un ejemplo en el anexo 16
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En esta etapa se realizé el andlisis de los resultados a partir de compararlos con sus
estadosdeseados.

Tarea 10.1. Comparacion de los resultados del diagnostico con sus estados
deseados

e Analisis por servicio

El andlisis permite evaluar el nivel en que se satisfacen los clientes internos con los
servicios que reciben. Luego del procesamiento de la informacién y sus calculos
respectivamente se procede a la comparacion de los resultados obtenidos por cada
servicio. Como se puede observar, segun los estudios realizados, solo existe un servicio
gue logra satisfacer a la comunidad universitaria: el servicio entrega de prensa, revista y
valijas, el cual alcanzé una satisfaccion muy alta de 4,20; representando un 5% por
encima del nivel de referencia. De los restantes servicios, 8 de ellos son considerados ni
buenos ni malos; o sea, los clientes no se sienten ni satisfechos ni insatisfechos con
es0s servicios, representando un 32% del total de servicios; y existe un total de 12
servicios (52%) que indican alta insatisfaccion por parte de la comunidad universitaria
gue lo ha recibido.

Como se muestra en la figura 2.3 la mayoria de los servicios se encuentran por debajo
del valor planificado; siendo el mas critico el servicio Internet (1,97).De los servicios
valorados como satisfaccion alta se encuentran: telefonia (3,70); alojamiento (3,61);
control de inventarios fijos tangibles y medios en uso (3,51). Se debe destacar que en el
caso de estos servicios existen atributos que influyeron que los resultados no alcanzaran
un indice superior; siendo: disponibilidad de recursos y accesibilidad, los menos
significativos. Los restantes servicios que son evaluados en el rango de 1,0 a 2,5; son
los que se analizaran con mas profundidad en la presente investigacion, haciendo
enfasis fundamentalmente en los servicios carpinteria, alimentacion e internet.

Con estos resultados se puede verificar que los servicios que los clientes consideran
estar insatisfechos plenamente pertenecen al proceso Aseguramiento material e
Informatizacion®*.

De modo general, se pudiera considerar de acuerdo a que la mayoria de los servicios

evaluados presentan bajos valores de satisfaccion por parte de la comunidad

4 | os simbolos rojos indican el subproceso Aseguramiento material, los simbolos amarillos
Informatizacion y los azules GEF
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universitaria, el indicador satisfaccion del cliente interno se considera desfavorable;
factor que demuestra insatisfaccion de los clientes con los servicios prestados por no
recibir un servicio de excelencia. Esto conlleva hacer una analisis mas detallado por
atributo, lo que permitira trazar estrategias que vayan encaminadas a la mejora de los
atributos criticos, de los servicios que resultan ser poco valorados, y los procesos con
mas bajos resultados.
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Figura 2.3: Representacion de los servicios de los procesos de apoyo
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e Analisis para conocer los atributos que frenan el logro de niveles de
satisfaccion del cliente interno

Luego de conocer los servicios que mas influyen negativamente en el logro de altos
niveles de satisfaccion por parte de los clientes, se procedié hacer un analisis més
profundo en aquellos 12 servicios que se encontraban entre los intervalos 1 y 3
indicando una satisfaccion baja y muy baja. Para ello se procedié a comparar atendiendo
a los criterios de su importancia y valoracion recibida, conformandose con ese objetivo
las matrices de atributos esenciales. Los andlisis realizados se muestran a continuacion:
Sobre los resultados obtenidos de forma general puede plantearse que en la mayoria de
los casos los expertos conceden mayor importancia a los atributos relacionados:
disponibilidad y uso correcto de los recursos, atencion rapida y eficaz, accesibilidad,
seguridad en las soluciones técnicas, ausencia de fallo en el servicio, calidad y variedad
de la comida, estabilidad y minimo de errores en la documentacion y al contar el dinero,
representando entre 50 y 75% de los atributos esenciales analizados siendo de gran
importancia para cada uno delos procesos.

De los que se consideran menos importantes resaltan: Confianza en personal que presta
servicio, profesionalidad del personal, y cortesia del personal en la mayoria de los casos,
aunque en el servicio Control de inventarios fijos tangibles y medios en uso, es
considerado el mas importante. Con el andlisis realizado se confirma que las normas de
comportamiento de trato social no son de alta relevancia para la mayoria de los clientes
internos; sin embargo existen servicios que prestan otras entidades donde el trato y
cortesia del personal representa uno de los atributos mas importantes. Los restantes
atributos esenciales a criterio de los expertos poseen una mediana importancia con
respecto a los mencionados anteriormente.

El analisis de los atributos para los servicios Carpinteria, Alimentacién e Internet® segun
las matrices de atributos que semuestran en las Figuras 2.4, 2.5 y 2.6%°, permiti6
identificar los atributos criticos en cada caso de acuerdo al criterio de los clientes. En el
servicio de carpinteria se clasifican como criticos los atributos asociados,

fundamentalmente, con dificultades en la disponibilidad y uso correcto de los recursos,

%% Son los 3 servicios que obtuvieron un resultado del ISCs mas desfavorables al alcanzar 2,24; 2,10 y
1,97 respectivamente

% E| color rojo indica que es el criterio de los trabajadores no docentes, el azul de los administrativos, el
amarillo de los profesores, y por ultimo el verde de los estudiantes.
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atencioén rapida y eficaz y seguridad en las soluciones técnicas; los cuales se le concede
gran importancia y, sin embargo su situacion es desfavorable. Resultan deteriorados
también los restantes atributos clasificados como indiferentes, porque le conceden poca
importancia y una baja valoracién. Estos atributos poseen dificultad tanto para los
trabajadores no docentes como los administrativos que reciben el servicio; resulta

negativo que ningun atributo presenta un comportamiento 6ptimo.

Peso Servicio Carpinteria
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#Profesionalidad del personal
M Adecuada comunicacion
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M Uso correcto de los recursos
mAusencia de fallo en el servicio
@ Accesibilidad

M Atencion rapiday eficaz

-Confianza en personal que presta
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S L | | i
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Figura 2.4: Matriz de atributos del servicio carpinteria
Con respecto al servicio Alimentacion, se distinguen entre los atributos criticos
losasociados con calidad y variedad de la comida; los restantes atributos resultan
deteriorados también y ningun de ellos presenta un comportamiento éptimo, pues se
encuentran fundamentalmente en un estado indiferente, lo que se debe seguir de cerca,
porque pueden aumentar su importancia en cualquier momento; ademas, una situacion

desfavorable en un conjunto de ellos puede provocar altos indices de insatisfaccion.
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Figura 2.5: Matriz de atributos del servicio alimentacion
Para el servicio de Internet la situacidn es critica, con ningun atributo evaluado
positivamente, pues resultan criticos todos aquellos que son de menor y mayor
importancia para los clientes, por lo que se demuestra el planteamiento anterior que
estos atributos poseen las mayores insatisfacciones, donde se ven reflejadas las

principales deficiencias.
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Figura 2.6: Matriz de atributos del servicio internet

En general, la situacién de la entidad con respecto a los servicios que se prestan
internamente es desfavorable, pues la calidad percibida se encuentra por debajo de la
calidad esperada, resultado que da paso a la determinacién de los factores que inhiben
el logro de la satisfaccion del cliente.

Tarea 10.2 Determinacién de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccion del cliente interno

Sobre la base de los andlisis realizados se procede a la determinacion de los factores
inhibidores, a partir de las técnicas anteriormente recomendadas. A partir de los
resultados obtenidos, se hace referencia a los factores de mayor influencia en el
desempefio organizacional, donde predominan 4 de ellos: Satisfaccion del cliente
interno, Capacitacion, Tecnologia y Suministros.

Después de hacer una comparacion del valor actual de satisfaccion del cliente con el
gue realmente se desea, se decide realizar un analisis por procesos donde se enfatice
solo en los servicios y atributos més criticos, determinando las causas fundamentales

gue generan las insatisfacciones. (Consultar anexo 17)
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2.2.5 Etapa V. Disefio de las estrategias de solucidn, analisis y mejora continua de
la calidad del servicio

Paso 11. Elaboracion de estrategias y plan de accion

Luego de analizar los resultados obtenidos de la medicion de la satisfaccion del cliente
interno, el grupo de trabajo elabord las estrategias y las acciones a seguir que se
muestran en el anexo 18, orientada a la mejora continua de los procesos de apoyo; lo
gue contribuird a dar solucion a los problemas, que por sus caracteristicas asi lo
permitan.

Paso 12. Retroalimentacion de los resultados

Una vez disefladas las estrategias y plan de accion, corresponde a esta entidad
implementar las propuestas de andlisis del procedimiento, y supervisar sistematicamente
Su ejecucion satisfactoria, en aras de garantizar la mejora continuade la satisfaccion del
cliente interno. En términos de retroalimentacién se debe continuar trabajando de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento, lo que permitira conocer los resultados
de los cambios que puedan ocurrir en posteriores periodos y compararlos con el analisis
realizado; con el objetivo de que a corto plazo se obtengan logros significativos en la

entidad yexistan mejoras considerables en la calidad del servicio que se brinda.

56



VALORACION SOCIAL

La clave para el éxito empresarial radica esencialmente en la capacidad de las
empresas de adaptarse a las nuevas condiciones del entorno y a renovar eficientemente
las estrategias para aprovechar mejor las oportunidades en el desarrollo de sus objetivos
en los cuales el mejoramiento de la calidad es vital para aumentar la capacidad de
cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.

Luego de analizar los resultados y conocer los factores que inhiben altos niveles de
satisfaccion, se puede plantear la existencia de un alto impacto social, lo que permite la
continuidad del estudio en las areas de apoyo de la universidadpara enfrentar
eficazmente los problemas a los que se enfrentan diariamente.

El cumplimento de las estrategias y plan de accién garantizan atenuar las deficiencias
detectadas y encontrar vias para la mejora continua, asi como, permite la participacion
de los trabajadores en la toma de decisiones con el objetivo de encontrar las soluciones
pertinentes a las que se pueda dar respuesta y de lograr que la organizacion alcance
resultados 6ptimoscon altos niveles de satisfaccibn por parte de la comunidad

universitaria.

57



CONCLUSIONES

La aplicacion parcial del procedimiento adaptado, permiti6 demostrar su factibilidad
como instrumento metodologicoefectivopara medir y mejorar la satisfaccion de los
clientes internos, por lo cual se arribaron las conclusiones siguientes:
1. Se realiza un andlisis exhaustivo del objeto y campo de accion de la investigacion
desde el punto de vista tedrico, destacandose los aspectos relacionados con los
enfoques para la gestion de la calidad de los servicios, asi como el énfasis en el estudio
de la satisfaccion de los clientes internos con los servicios que reciben de las areas de
apoyo.
2. Se emplean técnicas como la aplicacion de cuestionarios, entrevistas con
trabajadores y directivos y revision de documentos, lo que permite corroborar como
resultado los siguientes:
e El indice de satisfaccion de los clientes internosen la mayoria de los casos
alcanzanvalores desfavorables, excepto con el servicio entrega de prensa, revistas y
valijas que logro alcanzar un 5% por encima del nivel de referencia propuesto
e De los procesos analizados el que alcanza mejores resultados con respecto a los
dos restantes es gestion econdmica financiera, alcanzando valores medios y altos
e Dentro de los procesosaseguramiento material e informatizacién la mayoria de los
servicios alcanzan bajos resultados, y los que son mejor evaluados contienen
atributos que influyen negativamente en los niveles de satisfaccion
e En la investigacion se determind que los principales atributos que impiden el logro
de los resultados deseados en los niveles de satisfaccion del cliente, estan
relacionados con: disponibilidad y uso correcto de los recursos, accesibilidad,
atencion rapida y eficaz y ausencia de fallo en el servicio
3. La aplicacion parcial del procedimiento propuesto permitié valorar la pertinencia,
consistencia légica y suficiencia conformada por ideas coherentes que contribuyen a la
medicién y mejora de la satisfaccidén del cliente interno con los servicios que brindan las
areas de apoyo
4. Se elaboran estrategias y plan de accién que contribuyen a dar solucion a las
principales deficiencias para elevar la satisfaccion de los clientes internos lo que
permitira la mejora continua de los procesos de apoyo
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RECOMENDACIONES

1. Proponer a la direccion de la Universidad de Holguin la aplicacion del procedimiento
propuesto en las restantes areas en aras de mejorar la calidad de los servicios y lograr
altos niveles de satisfaccion de la comunidad universitaria

2. Realizar en la organizacibn seminarios y talleres a directivos y especialistas
pertenecientes a las areas donde se realizé el estudio con el objetivo de exponer los
resultados del diagndstico realizado y su correspondiente plan de accién para la mejora
de los mismos

3. Realizar el seguimiento y ajuste correspondiente por parte del grupo de trabajo para
dar cumplimiento al plan de accion planteado

4. Aplicar en nuevos estudios la influencia de otros factores externos, como
socioculturales, politicos legales, técnico, medioambiental, entre otros

5. Extender el procedimiento propuesto a otras universidades lo que facilitard mejorar

los niveles de calidad y satisfaccion del cliente interno.
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ANEXOS

Anexol. Conceptos de calidad desde la perspectiva de varios autores

Autores y fechas

Conceptos

Parasuraman, Berry
Zeithmal (1985)

Es la comparacién entre expectativas y desempenfio

Feigenbaum A. V. (1986)

Es la composicion total de las caracteristicas del producto y el servicio
en las &reas de mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a
través de las cuales el producto y el servicio en el uso cumpliran las

expectativas de los clientes

Deming W. E. (1989)

Es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado

a las necesidades del mercado

Yamaguchi K. (1989)

La buena calidad no solamente es la calidad de los productos, que es la
calidad interpretada de manera estrecha (cualidades), sino significa
también, el volumen de produccién que, cuando se quiere, se obtiene la
cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un buen
precio, o por lo menos, un precio razonable, y ademas, un servicio de
posventa rapido y bueno para la tranquilidad del comprador, incluyendo
todo lo mencionado anteriormente de que su caracter total sea el mas

preciso

Crosby. P. B. (1992)

Cumplimiento de unas especificaciones

Juran J. M (1993)

Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al

producto

Ferndndez de Velasco

(1993)

Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignaron al producto o

servicio en funcion del valor que han recibido y percibido

Moreno Pino (2003)

Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que resultan de un

proceso de interaccion e integracion de determinadas sujetos
econdmicos que permiten satisfacer las necesidades de los clientes, sin

afectar el entorno

Fernandez Ziegler (2003)

El concepto abarca el modo en que la empresa satisface todas las
especificaciones de sus clientes y todo contacto con ellos, ya que
contribuye a la imagen que se forman los clientes en sus mentes sobre

la empresa




Anexo 2. Conceptos de servicios desde la perspectiva de diferentes autores

Autores y fechas

Conceptos

Funch, V. (1968)

Es algo intangible, que tiene una aplicacién directa sobre el cliente y relaciona

estrechamente al productor con el consumidor

Schroeder (1992)

Lo expresa como una particularidad del proceso donde actividad y resultados
coinciden en tiempo y espacio. Es algo que se produce y se consume en forma
simultanea, por lo tanto nunca existe, se puede observar el resultado después

del hecho

Kotlery
Armstrong (1998)

Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de nada. Su

produccién puede o no estar vinculado a un producto fisico

Campo Victoria

Es la revolucién gerencial de la década; consiste en volcar la institucién hacia

las necesidades y expectativas del cliente, tanto interno como externo; es la

(2000) ) .
estrategia en un mundo globalizado
Normas ISO Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
9000:2005 interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible
A _ (Segun una de las dos definiciones que proporcionan) son “productos, tales
merican
Marketi como un préstamo de banco o la seguridad de un domicilio, que son intangibles
arketing _ _ ) _
o o por lo menos substancialmente. Si son totalmente intangibles, se
Association

(A.M.A.) (2006)*

intercambian directamente del productor al usuario, no pueden ser

transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos”

Parra Ferié
(2009)

Son actividades que pueden ser ofrecidas en rentas o a la venta, estos
requieren de cierto esfuerzo humano o mecanico a personas u objetos y tienen
como objetivo principal una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades. Son producidos y consumidos de forma
simultanea. Estos son mucho mas que algo intangible, son una interaccion
social entre el productor y el cliente. Ellos no pueden ser almacenados ni
transportados por lo que para su prestacion se hace casi imprescindible la

presencia del cliente

27 Citado por Reyes Roldan (2011)




Anexo 3. Procedimiento para analizar la posicion estratégica externa e interna de una
organizacién. Fuente: Adaptado de Ronda Pupo (2007)

Para realizar el andlisis de los impactos internos y externos se emplea el procedimiento
siguiente:

Nota: Se hace por separado (primero el andlisis externo y luego el interno), posterior se procede
a analizar el resultado final.

1. Se listan los factores del macro y microentorno que intervienen en la organizacion (proviene
del andlisis del macro y el microentorno)

2. Se determina la forma de manifestacion de cada factor del macro y microentorno en relacion
con la organizacion como amenaza u oportunidad, e internamente como debilidades y fortalezas
3. Se le asigna un valor cero (0) si es una oportunidad y uno (1) si es una amenaza

4. Se evallua el grado de impacto de la forma de manifestacién de cada fuerza o factor clave
sobre la organizacion asignandole una ponderacion de: 1 punto (impacto sin relevancia); 2
puntos (impacto moderado); 3 puntos (impacto critico o muy relevante)

5. Se evalla el nivel de capacidad de respuesta que posee la organizacion para atenuar dicho
impacto, asignandole una ponderacion de: 1 punto (sin control); 2 puntos (control moderado); 3
puntos (control elevado)

6. Se determina la intensidad del efecto del impacto de cada forma de manifestacién de los

factores claves evaluados sobre la organizacion para lo cual se emplea la siguiente formula:
FM +1
IE] = ——

'
Donde:

IEl: Intensidad del efecto del impacto

FM: Forma de manifestacion

I: Intensidad del impacto

C: capacidad de respuesta o control sobre el impacto

7. Se determina la posicion estratégica interna y externa de la organizacion, para lo cual se
emplea la féormula:

 IEI

n
i=1
El resultado ponderado promedio es 2; por tanto, cuando PE < 2, la organizacién posee una
posicion estratégica externa o interna con predominio de oportunidades o fortalezas y cuando
PE > 2, la posicion estratégica externa o interna sera con predominio de amenazas o
debilidades. Si PE < 2 indica que el ambiente interno o externo es favorable para la

organizacion, lo que posibilita trazar estrategias ofensivas de orientacion a los usuarios.






Anexo 4. Composicion de la plantilla

e Universidad de Holguin

Docentes 1 No docentes

< 69%

Composicion por categoria cientifica
Doctores [ Master

l 1 18%

e Direccién Econdmica

Composicion por sexo

= Mujeres Hombres

0

Composicion por nivel de

escolaridad
Nivel superior = Ténico medio

< 70% ’

e Direccién Informatizacion

Composicion por sexo

m Hombres Mujeres

33% .

Composiciéon por nivel de
escolaridad

Nivel superior = Ténico medio

. 1OI

e Vicerrectoria Administrativa

Composicidon por sexo

m Mujeres Hombres

Composicion por nivel de

escolaridad
Primaria Obrero calificado
Nivel medio Técnico Medio

Nivel medio superior ©© Nivel superior

w




Anexo 5. Composicion de la plantilla de la Facultad Ingenieria Industrial y Turismo

No docentes Docentes Estudiantes

2%, 6

92%

Composicion por sexo

m Hombres Mujeres

Composicion por categoria
docente
Titulares Auxiliares Asistentes

Instructores ATD Adistrados




Anexo 6. Matriz de Evaluacion de los Impactos (MEI)

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS INTERNOS (MEII)

FORMA DE INTENSIDAD | CAPACIDAD | INTENSIDAD
No. FACTORES INTERNOS MANIEESTACION DEL DE DEL EFECTO
IMPACTO | RESPUESTA | DEL IMPACTO
FORTALEZAS
Profesionalidad de los equipos de trabajo en cada uno de los procesos, con
1 > e 0 2 2 1
efectividad en la toma de decisiones
2 Compromiso profesional con la entidad del personal que presta servicios 0 > 2 1
internamente
3 Liderazgo de los directivos que atienden los subprocesos GEF, Aseguramiento 0 5 > 1
Material e Informatizacion
4 Cada subproceso se encuentra fundamentado estratégicamente en el mapa de 0 3 3 1
proceso de la organizacion
Elevados niveles presupuestarios para la universidad, a pesar de constituir una
5 X 0 3 3 1
unidad presupuestada
6 Voluntad directiva de perfeccionar la estrategia de internacionalizacion de los 0 > 1 >
servicios académicos en la universidad
7 Voluntad directiva de perfeccionar los niveles de superacién profesional y académica 0 1 1 1
del claustro
8 Integracion efectiva de la misidn, vision, objetivos y estrategias internas en la 0 3 3 1
organizacién
9 Se cuenta con el personal calificado para el cumplimiento de las acciones que 0 3 3 1
responden a la gestién de procesos
10 | Contar con todos los servicios teleméticos y sistemas operativos de cédigo abierto 0 1 1 1




Anexo 6. (Continuacion...)

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS INTERNOS (MEII)

FORMA DE INTENSIDAD | CAPACIDAD | INTENSIDAD
No. FACTORES INTERNOS MANIEESTACION DEL DE DEL EFECTO
IMPACTO | RESPUESTA | DEL IMPACTO
DEBILIDADES

1 Insuficiente disponibilidad financiera en CUC (Bajofinanciamiento central y bajo 1 3 1 4
nivel decaptacion por las fuentes autorizadas)

2 Equipamiento obsoleto con dificultades en la reparacion y(o) reposicion de piezas y 1 3 1 4
accesorios

3 | Insuficiencia en la infraestructura existente (equipos de laboratorio y oficinas) 1 2 1 3

4 | Insuficiencias en la gestion de aprovisionamiento para el desarrollo de la mision 1 2 1 3

5 | Limitacion de recursos materiales y financieros 1 2 1 3

6 | Insuficiente ancho de banda para el tréfico a la red universitaria e Internet 1 2 1 3

7 | Insuficiente preparacion econdémica de la comunidad universitaria 1 1 3 0,7
No se posee un sistema de estimulacion que permita incentivar adecuadamente a los

8 - 1 2 2 15
trabajadores

9 | Baja explotacion de los recursos que brinda la plataforma de aprendizaje Moodle 1 1 1 2

10 | Equipamiento inadecuado e insuficiente para hospedar los servicios teleméticos 1 1 2 1

11 | No se posee respaldo energético 1 1 1 2

12 Deficientes indicadores de ciencia e innovacién tecnolégica, fundamentado 1 3 2 >
esencialmente en las pocas publicaciones en revistas de alto impacto
Elevado indice de ordenadores, impresoras, UPS, entre otros medios de trabajo

13 1 2 2 15
obsoletos o rotos

14 | No se ejecutan en tiempo los mantenimientos solicitados de carpinteria y cerrajeria 1 1 1 2
No se cuenta con suficiente personal para pintar los locales y realizar otra actividades

15 : . 1 1 2 1
del proceso Aseguramiento Material

16 No se cuenta con un procedimiento que permita organizar el proceso de alojamiento 1 5 5 15
en la Residencia de Posgrado Académica Sede Celia Sanchez Manduley '

PE 1,8




Anexo 6. (Continuacion...)

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS EXTERNOS (MEIE)

FORMA DE INTENSIDAD | CAPACIDAD | INTENSIDAD
No. FACTORES EXTERNOS MANIEESTACION DEL DE DEL EFECTO
IMPACTO | RESPUESTA | DEL IMPACTO
OPORTUNIDADES
1 Posibilidades de nuevas alianzas con las entidades, organismos y comunidades del 0 3 1 3
territorio
> Alta demanda tanto de los servicios académicos y profesionales comercializables por 0 5 3 07
la organizacién '
3 | Relaciones de trabajo con el Partido, el Gobierno y la Direccion del MES 0 1 3 0,3
4 Incremento de las convocatorias para proyectos de infraestructura de fuentes 0 > 2 1
nacionales y extranjeras
Presencia de la universidad en el Convenio Integral de Cooperacion
5 0 3 3 1
Cuba-Venezuela
AMENAZAS
1 Absorcion de la fuerza de trabajo (fundamentalmente profesores master y doctores) 1 3 1 4
por otras universidades internacionales
2 | Deterioro de la situacién econémica nacional e internacional 1 3 1 4
3 | Estancamiento del proceso inversionista para el sector de la educacién superior 1 2 1 3
4 | Escasos niveles de visibilidad de la universidad a escala nacional e internacional 1 3 2 2
5 | Dificultades para lograr intercambios beneficiosos con los proveedores 1 2 2 15
6 | Mecanismo moroso para la aprobacién de inversiones 1 2 2 15
7 Dificultades de acceso a nuevos conocimientos para profesores (bibliografia impresa, 1 5 > 15
acceso Internet, intercambio internacional) ’
PE 2
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Anexo 8. Clasificacion de los servicios por procesos

Procesos Servicios

Prestacion de texto
Electricidad

.‘_E Cerrajeria

B Pintar las oficinas

T Entrega de médulos, materiales de oficinas y medios de ensefianza

E Limpieza y embellecimiento

E’ Mantenimiento y reparacion de equipos especializados

o .

é Telefonia

] Entrega de prensa, revistas y valijas

S

3 . ,

8 Carpinteria

N Floristeria

< Alimentacion

Transportacion

Alojamiento

Mantenimiento y reparacion de equipos informaticos

Acceso remoto y WIFI

Plataforma aprendizaje Moodle

Internet

Correo electrénico

Informatizacion

Mensajeria instantanea

Ftp e Intranet

Control de inventarios fijos tangibles y medios en uso

Pago de salario a trabajadores y estipendio a estudiantes

Dietas a estudiantes y profesores, pago por concepto de viaticos, cuotas de inscripcion, pago a
privados, 50% bonificacion a estudiantes

GEF

Pago por pasaje de Viazul




Anexo 9. Clasificacion de los atributos

por servicio

Carpinteria

Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Limpieza y organizacion

Profesionalidad del personal

Adecuada comunicacion

Disponibilidad de recursos

Uso correcto de los recursos

Ausencia de fallo en el servicio

Accesibilidad

Atencion rapida y eficaz

Mantenimiento y reparacion
de equipos informaticos

Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Profesionalidad del personal

Uso correcto de los recursos

Ausencia de fallo en el servicio

Informacién clara y precisa

Accesibilidad

Atencion rapida y eficaz

Disponibilidad de recursos

Confianza en personal que presta servicio

Electricidad

Mantenimiento y reparacion de

equipos especializados

Confianza en personal que presta servicio :
, ; - = Atributos
Seguridad en las soluciones técnicas o o
s @ - .
= .% Amabilidad y cortesia del personal
I () . .
Atributos > 5 £ o|Profesionalidad del personal
Amabilidad y cortesia del personal @ :% > 8| Comunicacion
. . © (%] .. . 2
Profesionalidad del personal S <@ Minimo de errores en la documentacién
— Q —
Comunicacion g 'Sy | Informacion clara y detallada
T = . L. .
Accesibilidad S 8 |Atencion réapida y eficaz
Atencion rapida y eficaz Confianza en personal que presta servicio
Ausencia de fallo en el servicio
Disponibilidad de recursos
Uso correcto de los recursos
Confianza en personal que presta servicio Atributos
Seguridad en las soluciones técnicas » | Amabilidad y cortesia del personal
© -
X c | Limpieza
Atributos o . .
= Profesionalidad del personal
Amabilidad y cortesia del personal 0 Disponibilidad de recursos
Profesionalidad del personal — | Uso correcto de los recursos
Disponibilidad de recursos £ | calidad de la pintura
Uso correcto de los recursos a

Ausencia de fallo en el servicio

Informacién clara y precisa

Accesibilidad

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio

Seguridad en las soluciones técnicas

Accesibilidad

Atencién rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio




Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Profesionalidad del personal

Atributos

Cortesia del personal que revisa los
doc.

Confianza en personal que presta servicio

oo
0 g
o 8 O
0 .= (22N
93 ©-2
o 5328
= - — Sgpco Profesionalidad del personal
@ | Ausencia de fallo en el servicio ~SOCE W — -
T o o © € £ |Minimo de errores al contar el dinero
= | Accesibilidad 2 a0¢c —
8 Atencion ranid P £2c-20 Minimo de errores en la
encion rapida y eficaz 58 S § S | documentacion
Disponibilidad de recursos 53 E 1> B | Cortesia del personal que entrega el
Confianza en personal que presta servicio ‘g 5O & dinero
. . ~ . 0 o© .z .
Seguridad en las soluciones técnicas © g— < S Informacién clara y precisa
(%] ., L - "
jofes S = Atencion rapida y eficaz
(&) "
-% = Confianza en personal que presta
Atributos servicio
Amabilidad y cortesia del personal
Profesionalidad del personal © Atributos
o | Comunicacion = - -
= - — c Amabilidad y cortesia del personal
@ | Disponibilidad de recursos © o P
2Ny odel S X Accesibilidad
= so correcto de los recursos ; —
o - » | Disponibilidad de recursos
LL | Calidad de las flores o ramos S P "
- o Atencion rapida y eficaz
Variedad de flores o ramos - —
— Confianza en personal que presta servicio
Accesibilidad
Atencion rapida y eficaz
Confianza en personal que presta servicio :
P quep Atributos
Amabilidad y cortesia del personal
= Atributos Profesionalidad del personal
. | Amabilidad y cortesia del personal @ | Disponibilidad de recursos
ey =
% Accesibilidad S Uso correcto de los recursos
£ | Estabilidad % Accesibilidad
() . ..
= Ausencia de fa”o en e| Servicio = Ausencia de fa||0 en el servicio
o 7
® | Rapidez Informacion clara y detallada
(8] s ;. .
2 |Informacion clara y detallada Atencién rapida y eficaz
Confianza en personal que presta servicio Confianza en personal que presta servicio
Satisfaccion total con el servicio
5 Atributos
N
8 - > ;
> | Cortesia del personal gue hace tramites ol Atributos
() P ; o o .
8 Cortesia del personal que entrega el dinero -g @ | Amabilidad y cortesia del personal
- > © PP .
© Comunicacion 2 0 := Atencion rapida y eficaz
- : = -G —
@ | Minimo de errores al contar el dinero £ © >| Accesibilidad
- . i L - —
5 | Minimo de errores en la documentacion @ | Confianza en personal que presta servicio
o - ; - — —
o |Informacion clara y precisa S | satisfaccion total con el servicio
5 Atencion rapida y eficaz




Limpiezay
embellecimiento

Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Profesionalidad del personal

Calidad de la limpieza

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio

Satisfaccion total con el servicio

Pago de salario a
trabajadores y estipendio

Atributos

Cortesia del personal de la caja

Plataforma aprendizaje moodle

Atributos

Apariencia

Profesionalidad del personal

Accesibilidad

Informacién clara y detallada

Ausencia de fallo en el servicio

Variedad de informacién

Estabilidad

Rapidez

Disponibilidad de informacién

Confianza en personal que presta servicio

Satisfaccion total con el servicio

Profesionalidad del personal

Minimo de errores al contar el dinero

Informacién clara y precisa

a estudiantes

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta
servicio

Satisfaccion total con el servicio

Alojamiento

Atributos

Mensajeria
instantanea

Atributos
Apariencia
Accesibilidad
Estabilidad
Ausencia de fallo en el servicio
Rapidez

Satisfaccion total con el servicio

Cortesia del personal (camareras,
dependientas, recepcionista)

Apariencia del personal

Profesionalidad del personal

Confort de la instalacion

Limpieza y organizacion

Ausencia de fallo en el servicio

Comunicacioén

Calidad de la comida

Variedad de comida

Accesibilidad

Atencion rapida y eficaz

Disponibilidad de recursos

Confianza en personal que presta servicio

Satisfaccion total con el servicio

Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Apariencia del chofer

Profesionalidad del chofer

Confort del transporte

Higiene

Uso correcto de los recursos

Asistencia y puntualidad

Transportacion

Accesibilidad

Comunicacién

Atencién rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio

Estado técnico del transporte

Satisfaccion total con el servicio




Entrega de médulos,

materiales

) Atributos
2
© 1. .
® § | Amabilidad y cortesia del personal
E ¢ p_—
- = Accesibilidad
2 % | Disponibilidad de recursos

c —— ;
S @ | Atencion répida y eficaz
S e Confia}nza en personal que presta
2 servicio

Satisfaccion total con el servicio

Alimentacion

Atributos

Amabilidad y cortesia del personal

Cortesia del personal

Profesionalidad del personal

Confort del comedor

Higiene

Disponibilidad de recursos

Uso correcto de los recursos

Accesibilidad

Apariencia de la comida

Calidad de la comida

Atributos
Apariencia
Accesibilidad
@ | Estabilidad
% Variedad de informacién
IS Rapidez
Disponibilidad de informacién
Ausencia de fallo en el servicio
Confianza en personal que presta servicio
Satisfaccion total con el servicio
Atributos
% | Apariencia
@ |Accesibilidad
S | Estabilidad
g Ausencia de fallo en el servicio
iL |Variedad de informacion

Rapidez

Satisfaccion total con el servicio

Variedad de comida

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio

Precio acorde con el servicio

Satisfaccion total con el servicio

Correo electréonico

Atributos

Apariencia

Trato del administrador

Profesionalidad del personal

Accesibilidad

Ausencia de fallo en el servicio

Estabilidad

Informacién clara y detallada

Rapidez

Confianza en personal que presta servicio

Satisfaccion total con el servicio




Anexo 10.Significados de los atributos utilizados

Atributos Significados
Amabilidad y Es la atencion, respeto, consideracion y amabilidad del personal
cortesia del que presta el servicio con el objetivo de lograr que el cliente se
personal sienta complacido con el servicio y vuelva a solicitarlo

Profesionalidad

Se refiere a la necesaria preparacion (destreza, conocimiento y
habilidades) que debe poseer el personal para efectuar la

del personal ., - .
prestacion del servicio de forma correcta y precisa.
Se trata de las posibilidades que debe poseer el personal que
Adecuada presta el servicio de interactuar y escuchar al cliente, entender sus

comunicacién

comentarios y emitir el mensaje correcto; o sea, mantener al

cliente informado en un lenguaje que puedan entender

Disponibilidad de
recursos

Es la probabilidad de que todos los recursos necesarios para
efectuar el servicio solicitado estén disponibles en tiempo y forma

Uso correcto de
los recursos

Es la probabilidad de que el personal que presta el servicio use
correctamente los recursos disponibles para efectuar un servicio de
excelencia

Calidad de las
flores, de la
comida

Se refiere al cumplimiento con todos los requisitos esenciales del
producto que incluye el servicio

Atencion rapiday
eficaz

Es el plazo de tiempo minimo (sin apuros) en que debe prestarse
un servicio de calidad y con el cual el cliente se sienta
correctamente atendido. En este intervalo de tiempo, debe
cumplirse con todas las normas establecidas para efectuar el
servicio

Accesibilidad

Implica el acercamiento y la facilidad de contacto del cliente con el
personal que presta servicio, incluyendo todos aquellos
procedimientos o vias que se debe cumplir para obtener el servicio
esperado. En el caso de los servicios informaticos es la facilidad de
acceder a esos servicios luego de interactuar con la computadora
gue permita la visualizacion de los mismos.

Estabilidad

Se refiere a que el servicio que reciba el usuario debe ser estable.
Se ve principalmente en los servicios relacionados con
informatizacion (correo, moodle, ftp)

Minimo de
errores en la
documentacion

Se refiere al minimo de errores que debe tener toda aquella
documentacion que se necesite para los tramites de recibir un buen
servicio

Confort

Se refiere a la comodidad de la instalacion a la cual accede el
cliente. (apariencia, decoracion, iluminacion, ventilacion, muebles)
Condiciones materiales que proporcionan bienestar y comodidad.
También se refiere a la comodidad del transporte

Estado técnico
del transporte

En el caso del servicio de transportacion se refiere a que el
transporte (guagua, carro ligero o camidén) se encuentre en
condiciones favorables para brindar un servicio adecuado y evitar
problemas que puedan ocasionar algun accidente




Anexo 11. Instrumento para conocer el grado de importancia que le conceden los clientes a
cada uno de los atributos asignados

Estimado cliente:

Debido a que cada atributo de un determinado servicio que reciba puede ser importante o no para su
evaluacion sobre la calidad. Le solicitamos evalle cada uno de los aspectos que se relacionan
teniendo en cuenta que la importancia va en orden descendente (la mayor evaluacion se le da al

mas importante y la menor evaluacion se le da al menos importante)

Servicio: Carpinteria Evaluacion

pa
e

Atributos 1 2(3|4|5|6 |7 |89 10|11 12

Amabilidad y cortesia del personal

Limpieza y organizacion

Profesionalidad del personal

Adecuada comunicacién

Disponibilidad de recursos

Uso correcto de los recursos

Ausencia de fallo en el servicio
Accesibilidad

Ol N|J]O|JlO]|BAR|WIN]|PF

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio

=
o

Seguridad en las soluciones técnicas

=
=

Satisfaccion total con el servicio

12

iMuchas gracias por sus apreciados criterios!



Anexo 12. Instrumento para conocer las percepciones de los clientes sobre cada uno de los
atributos esenciales de la calidad del servicio de los procesos de apoyo

Estimado cliente:
Quisiéramos conocer como evalla Usted el servicio que ha recibido por las diferentes areas internas
de la Universidad, por lo que le solicitamos lo evalie marcando con una x si el servicio que recibio le

parecié muy malo, malo, ni malo ni bueno, bueno o muy bueno.

Servicio: Carpinteria Evaluacion

Atributos Muy Malo Malo '\." il Bueno Ly
ni bueno bueno

pa
e

Amabilidad y cortesia del personal
Limpieza y organizacion
Profesionalidad del personal
Adecuada comunicacion
Disponibilidad de recursos

Uso correcto de los recursos
Ausencia de fallo en el servicio
Accesibilidad

Atencion rapida y eficaz

Confianza en personal que presta servicio
Seguridad en las soluciones técnicas
Satisfaccién total con el servicio

Olo|N|O|O|R]|W|IN]|PF

=
o

=
=

=
N

Servicio: Electricidad Evaluacion

Atributos Muy Malo Malo N' e Bueno Muy
ni bueno bueno

pa
e

Amabilidad y cortesia del personal
Profesionalidad del personal
Comunicacion

Accesibilidad

Atencién rapida y eficaz

Ausencia de fallo en el servicio
Disponibilidad de recursos

Uso correcto de los recursos

Confianza en personal que presta servicio
Seguridad en las soluciones técnicas
Satisfaccion total con el servicio

Olo|N|ojO|d|lW|IN]|F

=
o

=
=

iMuchas gracias por sus apreciados criterios!



Anexo 13. Técnicas de muestreo utilizadas y total de encuestados

. Técnicas de Total :
Servicio Encuestados Clientes
muestreo encuestados
4 No docentes
) Bola de nieve 7 Administrativos
Prestacion de texto 109
22 Profesores
Por juicio 76 Estudiantes
o ) 11 No docentes
Electricidad Bola de nieve 18 _ :
7 Administrativos
_ _ 11 No docentes
Cerrajeria Bola de nieve 17 — :
7 Administrativos
. o ) 6 No docentes
Pintar las oficinas Bola de nieve 12
7 Administrativos
11 No docentes
Entrega de mddulos, i — .
i o Intencional 7 Administrativos
materiales de oficinas y 118
. . 24 Profesores
medios de ensefianza
Por juicio 76 Estudiantes
_ 11 No docentes
o o Intencional _ :
Limpieza y embellecimiento 7 26 Administrativos
Por juicio 8 Profesores
Mantenimiento y reparacion ) 11 No docentes
) o Bola de nieve 18
de equipos especializados 7 Administrativos
) 7 No docentes
Telefonia Bola de nieve 14

Administrativos




Anexo 13. Técnicas de muestreo utilizadas y total de encuestados (continuacioén...)

- Tipo de Total :
Servicio Encuestados Clientes
muestreo encuestados
i 8 Administrativos
Ent"rega de prensa, revistas y Bola de nieve 13
valijas 5 No docentes
] 8 Administrativos
Carpinteria Bola de nieve 14
6 No docentes
1 Administrativos
Floristeria Intencional 3 7 Profesores
3 Estudiantes
13 Administrativos
) B ) 7 Profesores
Alimentacion Intencional 33
23 No docentes
43 Estudiantes
12 Administrativos
Transportacién Intencional 7 40 No docentes
21 Profesores
] ] 4 Administrativos
Alojamiento Intencional 6
No docentes
Mantenimiento y reparacion de ) 13 Administrativos
. . L. Intencional 20
equipos informaticos 7 No docentes
2 Profesores
Acceso remotoy WIFI Intencional 13 35 Administrativos

20

Estudiantes




Anexo 13. Técnicas de muestreo utilizadas y total de encuestados (continuacioén...)

. Tipo de Total ,
Servicio P Encuestados Clientes
muestreo encuestados
7 Administrativos
L Intencional o bola
Plataforma aprendizaje moodle . 25 108 Profesores
de nieve
76 Estudiantes
12 Administrativos
. 7 Profesores
Internet Intencional 118
24 No docentes
75 Estudiantes
12 Administrativos
. ) 7 Profesores
Correo electrénico Intencional 120
25 No docentes
76 Estudiantes
10 Administrativos
Mensajeria instantanea bola de nieve 2 52 No docentes
40 Estudiantes
Administrativos
. Profesores
Ftp e Intranet Intencional 28
22 No docentes
76 Estudiantes
Control de inventarios fijos . 12 Administrativos
. . Intencional 19
tangibles y medios en uso 7 No docentes
Pago de salario a trabajadores y 1 Administrativos
bola de nieve 77
estipendio a estudiantes 76 Estudiantes
Dietas a estudiantes y profesores, 2 Administrativos
pago por concepto de viaticos, Bola de nieve 7 Profesores
cuotas de inscripcidn, pago a 21 73 No docentes
privados, 50% bonificacion a
Intencional 43 Estudiantes
estudiantes
1 Administrativos
Bola de nieve
Pago por pasaje de Viazul 4 9 Profesores
Intencional 4 No docentes




Anexo 14. Andlisis de fiabilidad de los instrumentos

Fuente: Salido del Paquete Estadistico SPSS (Version 20.0)

e Para evaluar la satisfaccion de los clientes con el Servicio Prestacion de texto

Resumen del procesamiento de los casos

N % Estadisticos de fiabilidad
Validos 33 100,0 Alfa de N de elementos
. a
Casos Excluidos 0 ,0 Cronbach
Total 33 100,0
a. Eliminacién por lista basada en todas las variables ,869 4
del procedimiento.
Estadisticos total-elemento
Media de la escala| Varianza de la Correlacion Alfa de
si se elimina el escala si se elemento-total Cronbach si
elemento elimina el corregida se elimina el
elemento elemento
Amabilidad y cortesia del personal 10,33 3,417, 724 ,836
Accesibilidad 10,58 2,939 773 ,811
IDisponibilidad de recursos 10,91 3,335 573 ,893
Atencion rapida y eficaz 10,64 2,801 ,843 , 780

e Para evaluar la satisfaccion de los clientes con el Servicio Cerrajeria

Resumen del procesamiento de los casos

N % Estadisticos de fiabilidad
validos 17 100,0 Alfa de N de elementos
Casos  Excluidos?® 0 ,0 Cronbach
Total 17 100,0 928 8
a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticos total-elemento
Media de la escala Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach
si se elimina el escala si se elimina | elemento-total si se elimina el
elemento el elemento corregida elemento
Amabilidad y cortesia del
18,35 30,993 ,536 ,937
personal
Profesionalidad del personal 18,18 28,904 ,804 ,914
Ausencia de fallo en el
o 19,06 30,059 ,883 ,911
servicio
Accesibilidad 18,94 29,059 ,909 ,907
Atencion rapida y eficaz 19,35 27,493 , 780 ,918
Disponibilidad de recursos 19,59 29,382 , 745 ,919
Confianza en personal que
o 17,94 31,934 ,643 ,926
presta servicio
Seguridad en las soluciones
) 18,88 29,735 ,832 ,913
técnicas




Anexo 15. Procesamiento del instrumento e Limpiezay embellecimiento

para conocer el grado de importancia que le

. Atributos Yaij | Ai Ai? | Peso
conceden los expertos a los atributos _ _
asignados Ag:sgrl]lgjlad y cortesia del o4 12 | 144 | 013
e Prestacion de texto P ———
; » . ; Profesionalidad del personal | 30 -6 36 0,17
Atributos YAIj | Ai Ai?2 | Peso - —
Amabilidad tosia del Calidad de la limpieza 56 20 400 | 0,31
mabilidad y cortesia de
personal 14 | -16 | 256 | 0,12 Atencion rapida y eficaz a7 11 | 121 | 0,26
Accesibilidad 25 -5 25 0,21 Confianza en personal que 23 -13 169 0,13
Disponibilidad de recursos 42 | 12 | 144 | 0,35 presta servicio
! SAij| 180 870
Atencion rapida y eficaz 39 9 81 | 0,33
piday ; Valor de W de Kendall = 0.60417
2A0 | 120 506 e Pintar oficinas
Valor de W de Kendall = 0.70278 Atributos saij | Al A2 | Peso
e Electricidad o 20 | 841 | 0.06
Atributos Yaij | Ai A2 | Peso Cortesia del personal o~ e 0708
Amabilidad y cortesfa del 26 | 40 | 1600 | 0.04 Profesionalidad del personal ' '
personal : Disponibilidad de recursos 73 | 19 | 361 | 0,17
Profesionalidad del personal | 45 | -21 | 441 | 0,07 ii%;%r;ecm de los 67 | 13 | 169 | 0.16
Comunicacion 41 | -25 | 625 | 0,06
Jy—— P s 010 Calidad de la pintura 78 | 24 | 576 | 0,18
sibili - ,
Atencion rapida y efi 98 | 32 | 1024 | 0,15 Accesibilidad 7} 8 L 9 1949
encioén rapida y eficaz ,

- Atencion rapida y eficaz 62 8 64 | 014
Ausencia de fallo en el 9 | 30 900 | 0.15 Confi I
servicio ' onflanza en personalque | 34 | g2 | 3844 | 0,08
Disponibilidad de recursos 96 | 30 900 | 0,15 presta servicio

! > Aijj 432 5347
Uso correcto de los 66 0 0 010
recursos ' Valor de W de Kendall = 0.88409
Confianza en personal que 48 | -18 | 324 | 0,07
presta servicio
ts,eglﬂr'dad en las soluciones | o, | 45 | oo5 0,12 e Entrega de mddulos, materiales de oficinas
ecnicas y medios de ensefianza
YAij| 660 6048 i » : :
Atributos >aij | Ai Ai? | Peso
Valor de W de Kendall = 0,50909 — -

— Amabilidad y cortesia del
° Cerra]e”a persona| 19 -17 289 0,11

Atributos Yaij | Ai Ai? Peso Accesibilidad 37 1 1 0,21
Ag::grl]l;ilad y cortesia del 19 |-35| 1225 | 0,04 Disponibilidad de recursos 56 20 | 400 | 0,31
P - - Atencion rapida y eficaz 39 3 9 0,22
Profesionalidad del personal | 36 |-18 | 324 0,08 -

_ Confianza en personal que 29 7 29 | 0.16
Ausencia de fallo en el a7 | -7 49 011 presta servicio ,
SEVICIo SAij| 180 748
Accesibilidad 80 | 26 | 676 0,19

— - Valor de W de Kendall = 0.51944

Atencion rapida y eficaz 73 | 19| 361 0,17

Disponibilidad de recursos 71 | 17 | 289 0,16

Confianza en personal que 5 | -9 81 0,10

presta servicio

S’egl_mdad en las soluciones 61 7 49 0.14

técnicas

SAij| 432 3054

Valor de W de Kendall = 0.50496




Anexo 16. Procesamiento del e Mtto. y reparacion de equipos

instrumento para  conocer las informaticos
percepciones de los clientes Atributos W | Vae |W#*Vae |ISCs
Amabilidad y cortesia
. : 0,04 | 2,65 | 011
eEntrega de mddulos, materiales de del personal
oficinas y medios de ensefianza E;?;iﬂgfa“dad del 0,08 | 350 | 0,29
Atributos w Vae |W*Vae |ISCs

Uso correcto de los

Amabilidad y cortesia 011 | 3.22 034 recursos

0,10 3,20 0,31

del personal Ausencia de fallo en el 012 255 032
Accesibilidad 0,21 | 2,89 | 059 T‘efrV'C'O — : : :

. — nformacion clara y
Disponibilidad de 031 | 250 | 078 precisa 0,07 | 3,00 0,20 2.74
FEELISOS 2,93 Accesibilidad 0,13 | 2,60 | 0,33
Atencion rapida y eficaz | 0,22 | 3,04 | 0,66 | ' ' '
Confianza en personal Atencion rapida y eficaz | 0,15 2,10 0,32

gue presta servicio 016 | 3,47 | 056 Disponibilidad de
Satisfaccion total con el recursos

0,18 2,30 0,42

I~ 3,03 -
Servicio Confianza en pt_er_sonal 012 355 043
gue presta servicio
. ., Satisfaccion total con el
e Alimentacion servicio 2,45
Atributos W Vae W+*Vae | ISCs
Amabilidad y cortesia 0,07 2,50 018 e Internet
del personal N W v W po=
: ; tributos ae ae S
P;?;i?]lglnalldad del 0.05 2.47 011
P P—— - Accesibilidad 020 | 181 [ 052
Confort del comedor 0,06 2,30 0,13
Estabilidad 024 | 186 [ 045
Higiene 0,08 2,14 0,17
Disponibilidad de Rapidez 023 | 167 | 039
reCUISOS 0,09 1,91 0,17 !Dlsponlb_lllldad de 232 0.32
Uso correcto de los informacion 0,14
reCUISOS 0,08 2,13 0,17 Confianza en p(_er_sonal 2.92 0.29
— gue presta servicio 0,10
Accesibilidad 005 | 221 0,10 210 Satisfaccion total con 014
Apar_lenma de la 0,09 1,64 0.14 ) el servicio
comida
Variedad de comida 011 [ 1,58 | 0,18 tangibles y medios en uso
Atencion rapida y 008 | 252 | 019 Atributos W | Vae |W+*vae [ISCs
eficaz Amabilidad y
Confianza en pgr_sonal 0,02 256 0,05 cortesia del personal 0,28 3,58 0,99
gue presta servicio Profesionalidad del
Prec_lq acorde con el 0,10 2,50 0,26 personal 0,06 3,68 0,22
SEIVICIO Minimo de errores en
Satlsfa_cglon total con 2.03 la documentacion 0,16 3,37 0,52
el servicio Informacion clara y
detallada 0.20 342 0.69 3,51
At_encnon rapiday 017 3.32 0,56
eficaz
Confianza en
personal que presta 0,14 3,84 0,53
servicio
Sansfapqon total con 3,58
el servicio




Anexo 17. Relacioén entre factores, causas, atributos y servicios, y ejemplos de manifestacién
Atributos
Factores Causas Ejemplos que se Servicios
relacionan
- Electricidad, Cerrajeria, Pintar las oficinas, Mantenimiento y
. Cuando la administradora no se encuentra, no se conocen - : o o L2
Insuficiente p : - reparacion de equipos especializados, Carpinteria, Floristeria,
o= las vias para acceder a cualquier servicio ! L, - X - ..
motivacién de los Alimentacién, Mtto. y reparacién de equipos informaticos
lient .
centes con Cuando un trabajador no compra un ticket un dia antes, Accesibilidad

respecto a la
forma de acceder
al servicio

no puede acceder al servicio

Cuando un trabajador no puede acceder a cualquier
plataforma interactiva; o es restringido el acceso

Alimentacién

FTP e Intranet, Internet, Acceso remoto o wifi

Satisfaccion

Demoraen la
prestacion de
servicio

Cuando el cliente pide el servicio y es recibido algunas

Atencién rapida

Electricidad, Cerrajeria, Pintar las oficinas
Limpieza y embellecimiento, Entrega de modulos, materiales de
oficinas y medios de ensefianza, Mantenimiento y reparacion de

horas o varios dias después y eficaz equipos especializados, Carpinteria. Floristeria, Alimentacion,
Mantenimiento y reparacion de equipos informaticos
Cuando el cliente accede a cualquiera de las plataformas Rapidez FTP e Intranet, Internet, Acceso remoto o wifi, plataforma

interactivas y la conexién es muy lenta

aprendizaje moodle

del
cliente
interno

En ocasiones no
existe seguridad

e En el caso del servicio Electricidad cuando se han
hecho cambios de tomas y se ha dejado el cable sin
ninguna proteccion

Seguridad en
las soluciones

Electricidad, Cerrajeria, Mantenimiento y reparacion de equipos

de que el servicio técnicas gspecigl_izados, Mantenimiento y reparacion de equipos
halyg tgnldo Ia_d e En el caso Mtto. y reparacién de equipos informaticos Limpieza informaticos
calidad requernda | c;yando han dejado un cable como encendedor
Existencia de fallo | Cuando se ha ido la electricidad y no lo comunican o Ausencia de | Electricidad, Cerrajeria, Mantenimiento y reparacién de equipos
en el servicio sin cuando se comienza a prestar un servicio y no lo fallo en el especializados, Carpinteria, Mantenimiento y reparacion de
previo aviso terminan por x razones servicio equipos informaticos
Insuficiente Se evidencia cuando el servicio es interrumpido sin previo
estabilidad en el aviso P P Estabilidad FTP e Intranet, Internet, correo, plataforma aprendizaje moodle
servicio

Informacion

Insuficiente
informacion del
servicio que se
presta

No existe un mecanismo que facilite a los clientes conocer
con detalles sobre el servicio que recibe o la persona que
presta el servicio no le brinda al cliente la informacién
necesaria para los pasos que debe seguir después de
recibido el mismo

claray precisa

Comunicacioén
adecuada

Mantenimiento y reparacion de equipos




Anexo 17. Relacion entre factores, causas, atributos y servicios, y ejemplos de manifestacioén (Continuacion...)
) Atributos que .
Factores Causas Ejemplos ) Servicios
se relacionan
Insuficiente Confianza en Pintay Ias'oficinas
capacitacion del | Cuando el personal no se encuentra capacitado| ~ . "0 Carpinteria
personal que totalmente con la labor que realiza F;esta sereicio Alimentacion
presta el servicio P
No se divulgan en
todas las esferas
Capacitacion | los cursos de Cerrajeria
pl’OtOCP|0 y ) Amabilidad y Pintar las oficinas
cortesia, lo que Cuando el personal no brinda un buen trato con cortesia del | Carpinteria
indica que no amabilidad y cortesia al cliente que atiende ersonal Alimentacion
existe un buen P . ) ) .
trato hacia el Mtto y reparacion de equipos informaticos
personal que
recibe el servicio
Cuando no existen los suficientes equipos especializados

Tecnologia Def|C|t_ dt_a equipos |e _mformatlc_os que permitan la coquldad y blen_estar del | Disponibilidad Mantenimiento y reparacion de equipos

especializados cliente (refrigeradores, aires acondicionados, ventiladores, | de recursos
televisores, computadoras)
Déficit de recursos Electricidad, Cerrajeria, Pintar las oficinas,
. Cuando no se cuenta con buenos proveedores que . - . - . .
0 materiales o . . . Disponibilidad | Entrega de médulos, materiales de oficinas y medios de
. garanticen todos los materiales necesarios para prestar el = A L )
articulos de oy . h L : de recursos | ensefianza, Mantenimiento y reparacion de equipos
. servicio adecuado (libros, materiales digitales, alimentos, - . . . P
reposicion . A ) . especializados, Carpinteria, Floristeria
: accesorios para mantenimiento, médulos, materiales de
necesarios para - | nfinas, medios de ensefianza, alimentos piezas de ;
brindar un servicio | o oras ) : : Variedad de la | \ .o e
adecuado P comida
- Existencia de
Suministro

accesorios y
utensilios que no
son explotados

Cuando la entidad cuenta con los recursos necesarios
para la ejecucidn de una determinada actividad y no son
explotados al 100%

Uso correcto de
los recursos

Electricidad, Carpinteria, Alimentacion

al 100 %
Se evidencia cuando no se cuenta con la informacion
Déficit de necesaria (moodle, ftp, intranet, internet), en el caso de Disponibilidad o .
. T, . ) S . . .| Plataforma aprendizaje moodle, ftp e intranet, Internet
informacién internet existen muchas restricciones que no permiten de informacion

acceder a sitios importantes




Anexo 18. Plan de accion a seguir para la mejora de la satisfaccion del cliente interno en la Universidad de Holguin
Las estrategias de mejora deben incluir a todas las &reas que intervienen en los procesos y en cada uno de los servicios de la
universidad, donde cadauna tendra sus responsables, ejecutores y fechas de cumplimiento, que garanticen el cumplimiento de la accion

y la mejora, convirtiéndose a su vez en un sistema de retroalimentacion.

. . o . Fecha de Fecha de
No. Estrategias de mejora Dirige Ejecuta . Recursos
cumplimiento control
Orientar a los trabajadores de los procedimientos a seguir Directivos de Representante y . Pizarras informativas,
1 F p trabajadores de Julio 2015 Mensual sitios web, correo
para acceder a cada uno de los servicios cada area . 2
las areas electrénico
Chequear drdenes de. trabajo que permitan a los rgspon;ables Directivos de Directivos de cada L Modelos de érdenes de
2 controlar las reparaciones efectuadas y tener evidencias de p . Permanente Diario . .
; cada area area trabajo, lapicero
las mismas
3 Informar a los trabajadores y estudiantes de las regulaciones Directivos de Directivos de cada Sent. 2015 Anual P'Zﬁirézsv\'lgfg)rgﬁggs‘
establecidas en los planes de seguridad elaborados cada area area Pt electrc’),nico
4 Lograr mayor |nr_ned|atez en la solucion de los problemas que Dlrectlvps de Prestad_ores de Permanente Diario Tiempo
demandan los clientes cada area servicios
Fomentar un ambiente de comunicacion multidireccional,
utilizando todas las vias de comunicacion existentes en la Representante Representante Pizarras informativas,
5 | entidad para informar a los trabajadores y estudiantes sobre pres L pres: y Permanente Diario sitios web, correo
. , L - cadaDireccion trabajadores 2
cualquier fallo de algun servicio que pueda ocurrir durante la electronico
jornada laboral
Gestionar cursos superiores de capacitacion para los Directivo de Aula, pizarra, tizas,
. . ! ! . Representante y
6 | trabajadores relacionado con su contenido de trabajo y otros | Aseguramiento ) Sept. 2015 Semestral borrador,
: ) . trabajadores
aspectos a tratar (pintores, carpintero, personal del comedor) Material Profesor
Flexibilizar los mecanismos de compra a los proveedores y | Representante Repre;entante, En cada
7 . . . . - trabajadores y Oct. 2015 i
garantizar la calidad de los productos por parte de los mismos cadaDireccion estudiantes recepcion
. . Representante Representante de
Coordinar con Gastronomia nuevas ofertas . - . .
8 - . . - de la direccién la direccién Permanente Semanal Transporte
que garanticen el confort de la comunidad universitaria L . . .
administrativa administrativa
Controlar diariamente la calidad e higiene de los alimentos que Director de Jefe de turno en L
9 . : Permanente Diario Modelos de control
se ofertan en el comedor de los trabajadores alimentos el comedor
Gestionar con otras universidades del pais el acceso a la Directivo de Representantede Teléfono, correo
10 | . o R Oct. 2015 Semanal S
intranety FTP Informatizacion Informatizacion electronico
Disefiar sitios web por cada area de la Universidad de Holguin N -
. X = . ; Directivo de Especialistas de .
11 | donde brinden la informacién necesaria y perfeccionar los A . Oct. 2015 Trimestral Computadoras
X Informatizacion Informatica
existentes
Cumplir con un mantenimiento sistematico a las computadoras N Representantede . -
. - . . Directivo de ) ! . Aspiradora, liquido
12 | e impresoras existentes en cada una de las &reas para asi o la direccién de Sept. 2015 Trimestral Lo ;
. R Informatizacion o limpiador de piezas,
prolongar su tiempo de vida util Informatizacion
13 Gestionar Ia} disponibilidad de equipos espe_mallzados para la Direccién de Brlgada_de mtto. Nov. 2015 Anual Transporte
FACIIT (refrigerador o nevera, televisor, ventiladores) servicios y gue brinda el




mantenimiento servicio
Mantener la sistematicidad de higiene y embellecimiento de . i
. p . L. Jefes de areas y . - Carteles, afiches,
14 | las areas, asi como establecer un sistema de emulacion entre Trabajadores Permanente Diario
. departamentos plantas, adornos
las mismas
Verificar el cumplimiento de la limpieza de los locales por parte | Jefes de areas y . L . —

15 . Trabajadores Permanente Diario Materiales de limpieza
de las gestoras encargadas de estas funciones departamentos
Coordinar con las instituciones locales que poseen un mayor Directivos y

> - . representantes de

16 | desarrollo y estabilidad en los servicios que brindan, | representantes las areas Sept. 2015 Semestral Local
encuentros para intercambiar experiencias sobre el tema de las areas
Incluir en los proyectos internacionales que presente la N Representantede

. . L Directivo de ) ! .

17 | universidad, presupuesto para el pago de la conectividad a Informatizacion la direccion de Oct. 2015 Anual Tiempo
Internet y (0) equipamiento para el nodo central Informatizacién
Revisar las restricciones de acceso a Internet para que los Directivo de Representantede

18 usuarios puedan tener acceso a sitios de gran inteprés | Informatizacion la direccion de Jul 2015 Anual Computadora

P 9 Informatizacion
Efectuar una inversion para reponer los medios y equipos en . L
19 | mal estado técnico IDara ag uirir los necesazlrioé1 para el Vicerrectora Directivos de cada Feb 2016 Anual Documentos
A yp quirt P econdmica area establecidos
adecuado funcionamiento del servicio
Realizar convenios con las oficinas de ETECSA para lograr Vicerrector Representantede
20 | una mayor cantidad de teléfonos publicos, especificamente en L . la direccién Sept. 2015 Anual
administrativo L .
los comedores y docente administrativa
Gestionar con otras empresas proveedoras aseguramiento . .

21 ara instalaciones eléctricgs otrgs articulos necegarios ara Vicerrector Director de Oct. 2015 Trimestral Tiempo, transporte
P > y P administrativo Logistica ' PO P
dar un buen servicio
Continuar incluyendo en el plan y presupuesto la compra de
nuevos equipos de transporte los recursos financieros Vicerrectora Directivos de cada .

22 _equip porte 'y . P . Enero 2016 Anual Tiempo
necesarios para el mantenimiento y reparacion de los econdémica area
existentes

. . . . Jefe de
Continuar impartiendo los cursos de Cortesia y protocolo, Representante de Aula
. X e N ) departamento ” . . .

23 | vincularlo a la situacion actual de la organizacion, e involucrar de Extension Extension Julio 2015 Anual pizarra, tizas, borrador,

a toda la comunidad universitaria Universitaria profesor

Universitaria




