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RESUMEN

En la actualidad, los cambios generados en la sociedad cubana a partir de la
implementacion de los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido
Comunista de Cuba, han demandado el perfeccionamiento continuo de la Educacion
Superior. Estos cambios significativos permiten continuar avanzando en el aumento
de la calidad en los servicios que prestan, sobre la base de una mayor toma de
conciencia de la importancia que reviste para el desarrollo sociocultural y econémico
y para la construccion del futuro. En la Universidad de Holguin el vinculo con estas
herramientas se hace cada vez mas necesario por la importancia que tiene la opinion

y apreciacion de la comunidad universitaria acerca del servicio que esta recibiendo.

En el presente trabajo investigativo se presentan los resultados obtenidos durante un
estudio de satisfaccion del cliente desarrollado para los servicios que presta
mantenimiento en las sedes Oscar Lucero Moya y Manuel Fajardo de la Universidad
de Holguin mediante el cual se pudo conocer el estado actual de la satisfaccion del
cliente, asi como la importancia relativa concedida a los atributos que se valoran para
conocer el grado de satisfaccion y el estado actual de estos. Durante la aplicacién del
procedimiento propuesto se emplean diversos métodos tedricos, empiricos y técnicas
tales como la revision de literatura, encuestas, entrevistas, la utilizacion del paquete

estadistico SPSS 20.0 entre otros que contribuyeron al desarrollo de la investigacion.

A partir de este analisis y sobre la base de los problemas detectados se propusieron
estrategias para su erradicacion, fundamentalmente dirigidas a disefiar una

estrategia general de solucion.

MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO EN LA UNNERSIDAD
DE HOLGUIN



ABSTRACT

Currently, the changes generated in Cuban society since the implementation of the
Guidelines of the Economic and Social Policy of the Communist Party of Cuba, have
demanded the continuous improvement of Higher Education. These significant
changes allow us to continue advancing in the increase of quality in the services they
provide, based on a greater awareness of the importance for sociocultural and
economic development and for the construction of the future. In the University of
Holguin, the link with these tools is increasingly necessary because of the importance
of the opinion and appreciation of the university community about the service it is
receiving.

In the present research work, the results obtained during a customer satisfaction
study developed for the services provided by the offices Oscar Lucero Moya and
Manuel Fajardo of the University of Holguin through which the current status of
satisfaction was known of the client, as well as the relative importance granted to the
attributes that are valued to know the degree of satisfaction and the current status of
these. During the application of the proposed procedure, various theoretical, empirical
and technical methods such as the literature review are used, surveys, interviews, the
use of the statistical package SPSS 20.0 among others that contributed to the
development of the research.
Based on this analysis and on the basis of the problems detected, strategies were
proposed for their eradication, basically aimed at designing a general solution

strategy.
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INTRODUCCION

A lo largo de la historia, cuando una sociedad ha incorporado servicios de cualquier
tipo, ha tenido que recorrer disimiles ciclos. Primeramente se intenta asimilar o
entender la novedad con los miedos y reparos obvios, poco a poco se van
conociendo las ventajas que aporta el uso de los nuevos servicios y éstos se van
aceptando. Una vez superadas estas primeras fases, la sociedad esta preparada

para exigir calidad al servicio.

La calidad ha evolucionado en la condicidbn necesaria para cualquier estrategia
dirigida hacia el éxito competitivo de la organizacion y se ha visto como una actividad
fundamental, no Unicamente en el sector industrial, sino que también es cada vez
mas significativa dentro del &mbito de las organizaciones productivas o de servicios;
basandose en la coordinacion y puesta en marcha de todas las actividades
necesarias que aseguren la satisfaccion de las expectativas y exigencias de todos
los clientes. Varios autores han dado sus criterios referentes a este tema
compartiendo definiciones segun sus puntos de vista, entre ellos Ishikawa
(1991),Deming (1989),Albrecht K. Z. (1992) y Moreno Pino (2003).

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. 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 demostrado 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 organizacion, es la

satisfaccion de las necesidades y las expectativas de los clientes.

Los clientes son los que sustentan la vitalidad de cualquier entidad, siempre y
cuando esta sea capaz de suplir sus crecientes exigencias. En este sentido, son
declaradas las misiones de dichas organizaciones, donde siempre van a estar

presentes la frases: “satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes”,
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“‘cumplir con los requisitos establecidos por los clientes”, “garantizar las demandas

del mercado”, u otras similares.

Segun la Norma Cubana ISO 9000:2015 la satisfaccion del cliente es la percepcion
del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes.
Desde esta perspectiva, la identificacion de los requisitos del cliente, durante el
disefio del servicio, reviste gran importancia para ambas partes, ya que es un
momento de verdad, donde se conocen las caracteristicas de la prestacion y sobre
esta base se elaboraran los planes mejora. El entendimiento de los atributos del
servicio que se presta, junto al pensamiento conocido de los clientes, sobre sus
necesidades y deseos, conduce directamente al éxito sostenido de cualquier
negocio. En Noda Hernandez (2004) se aborda la satisfaccion de los clientes,
estrechamente relacionada con las expectativas de estos, lo que significa que su
satisfaccion no depende Unicamente de la calidad en los servicios o productos

recibidos.

Resulta méas dificil la medicion de la calidad cuando se ofrece un servicio, ya que el
unico evaluador es el cliente, en el que inciden variables intangibles que pueden
alterar los resultados de su evaluacion. Incluso al propio cliente le es mas complejo
calificar el servicio recibido, que el producto comprado, porque llega a realizar una
valoracibn mas alla de los requisitos preestablecidos, incorporando aspectos
vinculados con las circunstancias. Esto trae como consecuencia, que en muchos
casos se cuestionen factores afectivos, que pueden limitar los verdaderamente

cognitivos.

A raiz del VII Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC) donde fueron
aprobados los lineamientos de la politica econdmica y social del Partido y la
Revolucién, las universidades establecieron planes de accion para cumplir con ellos
y continuar avanzando en el aumento de la calidad en los servicios que prestan
elevando la eficiencia y eficacia, ademas de desarrollar programas de formacion e
investigacion que estén a la par de las necesidades y exigencias del ambiente social

y econdémico en el cual se encuentran.
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En la Universidad de Holguin el vinculo con estas herramientas se hace cada vez
MAas necesario por la importancia que tiene la opinion y apreciacion de la comunidad
universitaria acerca del servicio que estd recibiendo es sumamente significativa,
porque son los clientes quienes juzgan el servicio, a pesar que no constituye una
prioridad méaxima en el ambito universitario. Este fenbmeno contradictorio, que ha
llevado a afirmar que la universidad es una institucién que lo investiga todo salvo sus
propias actividades, se explica realizando un bosquejo de todos los estudios

desarrollados en la misma.

En este sentido, se destacan investigaciones que han aplicado procedimientos para
medir y mejorar la satisfaccion del cliente con la calidad de los servicios que se
prestan entre los que se encuentran Rodriguez Garcia (2009),Leyva Guerrero
(2011); Macias Ricardo (2013);Robles Vifials (2016);Tamayo Carcassés (2016);L. N.
Napoles (2017)

Luego de revisar resultados de estudios preliminares, revisiones de informes
emitidos por el MES y participacion en los consejos de direccion se detectaron

insuficiencias que afectan la satisfaccion de los clientes, siendo las siguientes:

o Insatisfaccion por parte de los estudiantes en las residencias con respecto a
las instalaciones hidrosanitarias

o Afectaciones en el estado higiénico sanitario

o Incumplimiento de las condiciones materiales para el desarrollo de Ila
actividad académica en las aulas

o Condiciones inadecuadas en la infraestructura de las filiales de Antilla y Sagua

o Desconocimiento por parte de la comunidad universitaria los recursos y su
utilizacion

o No utilizacion de herramientas para conocer la percepcion de la comunidad
universitaria

o Demora en la prestacion de los servicios

o Desconocimiento por parte de la comunidad universitaria, de los servicios que

se prestan.
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Todo lo analizado anteriormente en la organizacion objeto de estudio constituye la
situacion problematica que fundamento el inicio de la investigacion desarrollada, que
se resume en esta tesis. De lo anteriormente expuesto se deriva el problema
profesional a resolver: ; COmo mejorar la satisfaccion del cliente con los servicios de

mantenimiento en la Universidad de Holguin?

Como objeto de la investigacién se definid: Gestion de la Calidad de los servicios. La
investigacion tiene como objetivo general: Aplicar un procedimiento para mejorar la
satisfaccion del cliente con los servicios de mantenimiento en la Universidad de

Holguin.

Para cumplir con el objetivo general se definieron los objetivos especificos

siguientes:

1. Confeccionar el marco tedrico practico referencial de la investigacion referente a la

mejora de la satisfaccion del cliente.

2. Seleccionar un procedimiento para la mejora de la satisfaccion del cliente con los

servicios de mantenimiento.

3. Aplicar parcialmente el procedimiento seleccionado en los servicios de

mantenimiento en la Universidad de Holguin.

El campo de accidén la satisfaccion del cliente en los servicios de mantenimiento de

la Universidad de Holguin.

Para dar solucion al problema profesional planteado se formulé la idea a defender
siguiente: La aplicacion parcial del procedimiento para mejorar la satisfaccion del
cliente con los servicios de mantenimiento, contribuye al incremento en la calidad de

los servicios.

En el desarrollo de la investigacién se utilizaran métodos teoricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial, tales como:
Métodos tedricos:

1. Andlisis y sintesis: extraer los elementos fundamentales sobre la evaluacion

de la calidad de los servicios mediante bibliografia consultada, revision de
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literatura y documentacion especializada, asi como de la experiencia tedrica y
practica de especialistas, ademas en el andlisis de la satisfaccion del cliente,
determinando fundamentos tedricos que sirvieron de soporte a la solucion del
problema planteado.

2. Inductivo - deductivo: para la adaptacion y aplicacion del procedimiento.

3. Sistémico estructural: para el desarrollo del andlisis del objeto de estudio y el
campo de accion, a través de su descomposicion en los elementos que lo
integran, determinandose asi las variables que mas inciden y su interrelacion,
como resultado de un proceso de sintesis y también en el disefio del
procedimiento.

4. Métodos matematicos: los métodos de investigacion de operaciones para la
determinacion del peso o grado de importancia de los atributos y para el

calculo del indice de satisfaccion del cliente.

Métodos empiricos: entrevistas a expertos para la recopilacion de informaciony
posterior detalle de las actividades, observacién directa, encuestas, tormenta de
ideas y dinamica de grupo, asi como la utilizacién del paquete estadistico SPSS

20.0, gestores web y herramientas del paquete de Microsoft Office.

La investigacion se encuentra estructurada en dos capitulos: Capitulo I. Marco
tedrico-practico referencial, Capitulo Il. Aplicacion de un procedimiento para la
mejora de la satisfaccion del cliente con los servicios de mantenimiento en la
Universidad de Holguin. Ademas, se complementa con un conjunto de
conclusiones y recomendaciones, bibliografia y una serie de anexos que

complementan la investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO- PRACTICO- REFERENCIAL DE LA
INVESTIGACION

El presente capitulo constituye la base esencial para la comprension de la
investigacion, en él se refieren los principales términos, conceptos y definiciones
relacionados con la gestion de la calidad de los servicios, con mayor énfasis en los
servicios internos, asi como su evolucién y dominio en la satisfaccién de los clientes,
y por ultimo se realiza un estudio de la situacién actual del proceso objeto de estudio.
El hilo conductor seguido para la elaboracion del marco tedérico - practico - referencial

de la investigacion se muestra en la figura 1.1

1.1 Gestién de la calidad de los servicios. Evaluacion y
desafios actuales.

1.2 Evaluaciéon v mejora de la satisfaccion del cliente.

1.3 Andlisis critico de los procedimientos, modelos y
metodologias para la medicion y mejora de la satisfaccion
del cliente.

1.4 Panorama actual de la de la satisfaccion del cliente en

los servicios de mantenimiento en la Universidad de
Holauin.

MARCO TEORICO- PRACTICO-
REFERENCIAL DE LA
INVESTIGACION

Figura 1.1. Hilo conductor seguido para la elaboracion del marco tedrico- practico
referencial de la investigacién
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1.1 Gestidon de la calidad de los servicios. Evaluacion y desafios actuales.

La calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar
una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la
cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen
directamente en esta definicion. La calidad describe la capacidad que tiene un objeto

para satisfacer necesidades implicitas y evidentes.

Segun Ishikawa, 1988 “La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un
proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas, costos y
atencion que arrojaran indefectiblemente satisfaccion al consumidor”. Para Deming
(1989), "Calidad es traducir las necesidades futuras de los wusuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente”. Albrecht (1990) define "Proveer satisfaccion a
partir de calidad, segun la define el cliente, significa comprender perfectamente las
dimensiones de la calidad: la calidad del producto y la calidad del servicio”, ademas
Moreno Pino (1998) la delimita como: “el conjunto de caracteristicas de una entidad
gue resultan de la integracion e interaccion de determinados sujetos econémicos que
permiten satisfacer y superar las necesidades de los consumidores sin afectar el

entorno”.

Estas definiciones expuestas anteriormente tienen puntos de tendencia quedando
claro que la calidad es fundamental para toda organizacion, que es el sello de
garantia que la empresa ofrece a sus clientes, es el contorno para obtener los
resultados proyectados, proporcionando satisfaccion al consumidor como a los otros
miembros de la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus

competidores.

La gestibn de la calidad corresponde con el modo en que la direccién de la
organizacion proyecta el futuro, implanta los programas y controla los resultados de

la funcion de calidad con vistas a su mejora permanente.
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Cualquier organizacion debe conocer y tener en cuenta los principios que sustentan

al Sistema de Gestion de la Calidad, a continuacion se explican.

o Enfoque al cliente, los clientes son los elementos clave de una organizacion, si
no existe un cliente que adquiera sus productos o servicios la organizacién no
existe; por ello es esencial comprender las necesidades presentes y futuras de
ellos, satisfacer sus requisitos e intentar siempre superar sus expectativas.

o Liderazgo, los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente
interno que invite a los trabajadores a involucrarse plenamente en la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

o Participacién del personal, el compromiso que adquiere el personal hace
posible que sus habilidades sean usadas para lograr el beneficio de la
organizacion.

o Enfoque basado en procesos, la gestion por procesos de actividades y
recursos posibilita que se alcancen mas eficazmente los resultados
esperados.

o Enfoque de sistemas para la gestién, si se considera que los procesos
interrelacionados como un sistema se contribuirA a aumentar la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

o Mejora continua, la mejora continua debe ser considerada como un objetivo
permanente de la organizacion.

o Enfoque basado en hechos para la toma de decisién, las decisiones mas
eficaces estan fundamentadas en el analisis de datos e informacion.

o Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, este tipo de
relaciones, beneficiosas para organizacion y proveedor, incrementa la

capacidad de ambos para crear valor.

Juran (1993) por su parte ha sefalado que la gestién 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. Udaondo Duran (1992) define gestién de la calidad

como el modo en que la direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los
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programas y controla los resultados de la funcion de la calidad con vistas a su mejora

permanente.

Con los conceptos anteriores, se logra concluir que el significado de gestion de la
calidad es el conjunto de medidas adoptadas, en funcion de alcanzar la calidad
requerida o deseada. Constituye ademas la combinacion de varios recursos
necesarios para un bien comun, siguiendo los procedimientos y normas para evaluar
el resultado final. 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). Por esta razon, la gestion de la calidad esta dirigida
cada vez mas, al cumplimiento de los requisitos que el cliente espera, durante el

consumo de un producto y/o servicio.

Cuando se habla de calidad también se hace referencia a la prestacion de servicios
que son capaces de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El
servicio es un proceso, una actividad directa e indirecta que no produce un producto
fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el
proveedor. Disimiles autores, al paso de los afios, han emitido su criterio referido a
este término entre los que se encuentran Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1985),Schroeder (1995),Grénroos (1997),Kotler y Armstrong (1998),Parra Ferié
(2009), entre otros. En el (anexo 1) se pueden observar algunos conceptos que la

autora considera fundamentales para el estudio de la investigacion.

Al profundizar en el tema servicios se observa que poseen las siguientes
caracteristicas: intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes de
comprarlos; inseparabilidad: la creacion de un servicio puede tener lugar mientras se
consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de cabello, entre otros;
variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi
como, de cuando, en dénde y cdmo se proporcionan; caracter perecedero: los
servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacion posterior; y ausencia
de propiedad: los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no la
propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un

servicio mas no por la propiedad.
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Por todo lo antes expuesto la autora logra concluir que la gestién de la calidad del
servicio consiste en el proceso dirigido a la planificacion, organizacion y control de
las actividades de interaccion con el cliente, mediante el cual el proveedor estrecha
la satisfaccion de este, como salida principal de dicho proceso, se ha transportado
hacia una perspectiva estratégica dentro de las organizaciones, que cada vez mas se
esmeran por tratar de sistematizar, perfeccionar Yy evaluar consecutivamente. Su
objetivo comun es lograr el aumento sostenido de la satisfaccion de los clientes, lo
gue en el medio donde hoy se desarrollan, exige de mayor grado de distincion y con

ello de competitividad.

Estos aspectos son importantes durante el proceso de evaluacion, una muestra de
esto es que a la medida que un servicio sea mas imperceptible, mayor sera el papel
que deben desempefiar los elementos tangibles, para compensar y(0o) condicionar la
opinibn que puede tener el cliente en ese instante, que contribuiran a que este
ofrezca de forma mas clara, una evaluacién de la calidad de un servicio. 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 (Ll6rens y Fuentes, 2000:200-
201).

La evaluacién de la calidad comprende aquellas actividades realizadas por una
empresa, institucion u organizacion en general, para conocer la calidad en ésta.
Supervisa las actividades del control de calidad. Habitualmente se utilizan modelos
de calidad o referenciales, que permiten estandarizar el proceso de la evaluacién y

sus resultados, y por ello comparar.

Varios autores han trabajado diversos modelos para evaluar la calidad como son:

o Modelo Servian: (Gronoos, 1987-1988, 1990, 1994; Gumerson, 1978). Utiliza
las expectativas y las percepciones. Pose un enfoque de proceso y centra su
atencién en las personas.

o Modelo Servperf: (Cronin y Taylor 1992). Basado Unicamente en las
afirmaciones de los encuestados sobre las percepciones, evalla utilizando

solamente las percepciones.
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o Modelo Lodgqual: (Getty y Thomson1994). Las encuestas utilizadas se basan
en las percepciones solamente, evalta utilizando percepciones.

o Modelo Hotelqual: (Becerra Grande et al. 1998). Basado también solo en las
percepciones, adaptado para la medicion de la calidad en el sector hotelero.
Solo tres dimensiones: evaluacion del personal, evaluaciones de las
instalaciones, funcionamiento y organizacion del servicio, evalla utilizando
percepciones.

o Resortqual: Basado también en las percepciones, adaptado para la medicion
de la calidad en varios sectores. Dimensiones consideradas: aeropuerto,
comunicacion, hotel, red extra hotelera, calidad ambiental, elementos
generales.

o Modelo Servqual: (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985, 1998). Evalla, analiza

y diagnostica, utiliza percepcionesy expectativas.

Con el estudio de estos modelos de mayor relevancia en la evaluacion de la calidad,
se destaca el grado de percepcion del cliente como aspecto inseparable de su
satisfaccion, por lo que es valido destacar en que no es imprescindible valorar el
lugar que ocupan las expectativas, ya que ademas de ser muy variables, se van
mucho mas alla de una calidad 6ptima. Sin embargo la apreciacion del servicio por el
cliente, relne criterios de singular importancia, necesarios para perfeccionar los
métodos de prestacion. Es por esto que a pesar de que por varios afos los
estudiosos del tema con diversos aportes, coinciden en que la satisfaccion del cliente

es y sera el indicador principal para la evaluacion de la calidad de los servicios.

Actualmente en este sentido, estan relacionadas con el creciente incremento de la
demanda y dinAmica de las organizaciones para realizar las ofertas, lo que a veces
en medio de este entorno conwvulso, se pone en riesgo la calidad de los servicios
brindados, al descuidar aspectos vitales como lograr la fidelidad del cliente. En el
marco internacional, los adelantos cientifico-técnicos y la globalizacion en la
economia tienen gran influencia en dicha demanda, lo que es beneficioso para
algunos paises que poseen infraestructuras para obtener ganancias de esta

situacion, y distinguirse a nivel mundial por destinos muy atractivos. La medida de la
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calidad del servicio no se puede hacer con los métodos de satisfaccion del cliente
tradicional, se necesita buscar nuevas formas mas eficaces de medirla, la cual
consiste basicamente en procesar bienes y servicios que satisfagan las necesidades

y gustos del cliente; la medicion es el punto crucial para cualquier mejora.

1.2 Evaluaciéon y mejora de la satisfaccion del cliente.

Llevar a cabo una investigacion sobre la satisfaccion del cliente requiere primero
establecer claramente aquello que se desea medir. El servicio que se intercambia
tiene valor para el cliente en la medida que es capaz de brindarle un beneficio,

resolverle un problema, satisfacerle una necesidad o cumplirle un deseo.

Este término ha sido objeto de estudio para muchos tedricos, realizando un analisis
de los conceptos de satisfaccion y cliente de forma independiente. La satisfaccion es
considerada como un tipo de respuesta de caracter emocional o cognoscitivo, dada
posteriormente al acto del consumo o uso de un bien o servicio, esta influenciado
significativamente por la evaluacion que hace el cliente sobre las caracteristicas del

servicio.

Westbrok y Reilly (1983): Respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-
cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o condicion se comparan
con necesidades y deseos del individuo. Oliver (1996): Juicio del resultado que un
producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de realizacion en el consumo. Para
Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion no es mas que “el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas”.

El término cliente proviene del latin “cliens”, significa sujeto o entidad que accede a
recursos, productos o servicios brindados por otra. En las organizaciones actuales
con la llegada de la globalizacién y los cambios culturales y tecnoldgicos, se ha
venido dando un papel muy importante al cliente, siendo este una parte fundamental
en el desarrollo y progreso de la organizacion. SegunJuran (1993) la definicién de
cliente es alguien que ha sido impactado por un producto. Noda Hernandez (2004)

expresa que el cliente es la persona fisica o juridica que reune todas o algunas de
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las caracteristicas siguientes: necesidad de un producto, bien o servicio; solvencia o

capacidad adquisitiva y poder de decision.

Bernal Moreno (2014) sefiala que el cliente en la rama administrativa, es aquel que
siempre va a estar en la organizacion, es quien demandé los servicios y productos
que las empresas ofrecen y, por consiguiente, hacer que se consoliden en el
mercado y generen ingresos y rendimientos para llegar a posicionarse en un
mercado especifico. Es una parte fundamental de la empresa, y se debe responder a
sus necesidades y asi mismo satisfacerlas. No se debe dejar atrds sino siempre
aceptar sus sugerencias y reclamos porque esto permite que la empresa siga

creciendo ose estanque y quede por debajo de la competencia.

La NC ISO 9000:2015 lo conceptualiza como persona u organizacién que podria
recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion

o0 requerido por ella.

La union de estos conceptos que conceden el término satisfaccion del cliente,
alcanza la sensacion que experimenta un individuo luego de recibir un bien, en
funcion de sus creencias, conocimientos, experiencias, sentimientos, expectativas,

etc., que se concretan en una valoracion integral.

Hill (1996): define la satisfaccion del cliente como las percepciones del cliente de que
un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas. Philip Kotler (2000), define
la satisfaccion del cliente 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”. Noda Hernandez (2004), luego de revisar varios criterios define como
satisfaccion del cliente: al estado del cliente tras un juicio comparativo de los
resultados de los atributos del producto o servicio evaluacion global respecto a sus
expectativas; esta evaluacién se sustenta en la integracién de valoraciones parciales
establecidas para los atributos que componen el servicio, pero no sobre todos en
igual medida, sino con respecto a aquellos considerados esenciales. Segun Pereiro
(2008), la satisfaccion del cliente es a la organizacion, lo que la felicidad es a la

persona.
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Segun la NC ISO 9000:2015 la satisfaccion del cliente es la percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes. Desde esta
perspectiva, la identificacion de los requisitos del cliente, durante el disefio del
servicio, reviste gran importancia para ambas partes, ya que eS un momento de
verdad, donde se conocen las caracteristicas de la prestacion y sobre esta base se
elaboraran los planes mejora. El entendimiento de los atributos del servicio que se
presta, junto al pensamiento conocido de los clientes, sobre sus necesidades y

deseos, conduce directamente al éxito sostenido de cualquier negocio.

Al conocer el nivel de satisfaccion del cliente, se puede establecer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa. Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor
de forma inmediata deslealtad condicionada por la misma empresa. Por otra parte, el
cliente satisfecho se mantendrd leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor lealtad condicional. En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porgue siente una afinidad emocional
gue supera ampliamente a una simple preferencia racional lealtad incondicional. Por
ese motivo, las empresas inteligentes al prometer solo lo que pueden entregar

buscan complacer a sus clientes, y luego, entregar mas de lo prometido.

La satisfaccion sentida por los clientes es la clave de su conducta posterior y la
necesidad de considerar al cliente como centro de cualquier organizacion y su

satisfaccion como Unica via para lograr la supervivencia y desarrollo.

En las entidades existen clientes a quienes se les presta un servicio o entrega un
producto, éste puede ser el Ultimo 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:

o 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
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reguladores del gobierno y el publico en general que puede ser impactado a
causa de un producto inseguro o por causa de dafios al entorno, entre otros

o 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, aunque no compren el producto

o 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

empresa.

La importancia de satisfacer al cliente radica no solo en contar con un trabajador
disponible para el servicio, sino en que si este no se encuentra motivado, puede
convertirse de una fortaleza a una debilidad, incluso hasta en una amenaza. De ahi
gue se encuentran en un mismo nivel de importancia, tanto las estrategias
desarrolladas para atraer y mantener satisfechos buenos clientes; digase campafias
publicitarias, estudios de mercado, ofertas nuevas y atractivas, intercambios como
eventos, visitas, etc., que favorezcan una constante y cordial comunicacion, como las
acciones ejecutadas a favor de incrementar de forma permanente la motivacion del
personal, donde deben estar comprendidos planes de atencion al hombre, estudios
de clima laboral, estimulacion moral y material, incentivo a la creatividad, innovacién
tecnoldgica, entre otras. En ambos casos también deben ir aparejados los estudios

periddicos de satisfaccion del cliente.

Varios son los procedimientos que se han disefiado en funcién de evaluar la
satisfaccion del cliente, ya sea interno o externo. Durante la revision de la bibliografia
especializada, en cuanto a estudios y propuestas precedentes en cuanto a la
evaluacion de la satisfaccion del cliente, se pudo evidenciar que como aspectos
comunes, caracteristicas de dichas investigaciones en el marco de las etapas de la

satisfaccion del cliente, se encuentran las siguientes:

o Caracterizacion de los clientes y el servicio

o Modelacion Matematica del Indicador
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o Medicién del Estado Actual

o Determinacion de los factores inhibidores

o Emprender un programa de mejora
La autora de la presente investigacion concluye que la satisfaccion del cliente como
indicador primordial para evaluar la calidad del servicio, debido a que este es quien
tiene el papel de definir y juzgar la calidad, la organizacion debe concientizar y
orientar la mejora continua de todos los procesos que contribuyen de manera directa
o indirecta a la satisfaccion del cliente y al desempefio de la organizacion, 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 mejoramiento competitivo.

1.3 Andlisis critico de los procedimientos, modelos y metodologias para la
medicion y mejora de la satisfaccion del cliente.

Luego de la revision bibliogréfica, en la literatura consultada, tanto nacional como
internacional se reconocen algunos procedimientos, modelos y metodologias, los
cuales abordan la satisfaccion del cliente, en los que se analizan sus principales
aportes y limitaciones en funcion de determinar las brechas que existen en la gestién
de este proceso en las organizaciones.

Los aportes que han realizado numerosos autores en este campo parten de dos
puntos de vista, las expectativas y las percepciones de los consumidores,
remontandose sus origenes a las escuelas nordica y norteamericana. Las
expectativas y las percepciones se crean en la mente del consumidor, antes y
después de la compra respectivamente, y en la medida que se igualen o sean

superadas las expectativas, asi sera la satisfaccion de los clientes.

Existen modelos los cuales centran sus criterios en el paradigma de las
discrepancias: estos modelos centran sus criterios fundamentalmente en la medicidn

de la calidad como resultado de la diferencia entre percepciones y expectativas.

Modelo SERVMAN. (Gronroos, 1978-1979, 1981-1984, 1987-1988, 1990, 1994;
Lehtinen, 1982, 1991; Gummerson, 1978): concibe la calidad como percibida y

presenta como peculiaridad el intento de establecer nexos causales entre gaps
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internos y externos. Su enfoque en los procesos lo distingue de otros modelos de
este paradigma. Incluye dos variables que son retomadas por el modelo de la cadena
Servicio Utilidad, la motivacion del personal y la creacién de condiciones adecuadas.
El SERVMAN centra su atencion en las personas, la creacion de condiciones
adecuadas, la motivacién y destaca el rol gerencial en su desarrollo. Por ello ha sido

connotado como un modelo de tendencia humanista.

Modelo de la Imagen. (Gronroos, 1984): centra su interés en como la discrepancia
expectativas- percepciones se deriva de la imagen, construida a partir de la distincién
que el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional, asi como, de las
acciones de marketing, fundamentalmente mediante los elementos integrantes del
proceso de la comunicacion externa. Un detalle importante consiste en considerar la
proyeccion de imagen como un elemento generador de expectativas. Es un modelo
tedrico, no matematico, que si bien resume la tradicién europea, tiene un marcado
enfoque interno. Vincula mas a la calidad percibida a la imagen, que con la
satisfaccion del cliente; cuando se ha probado que la calidad antecede a estos dos

constructos y no logra integrar el analisis y la diagnosis a la evaluacion.

Modelo SERVQUAL. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985): es una potente técnica
de investigacion que permite realizar mediciones del nivel de calidad de cualquier
empresa deservicios, conocer qué expectativas tienen los clientes y como aprecian el
servicio; diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de estudio. Es el
modelo que mas popularidad alcanz6 en los afios 80 y durante la primera mitad de la
década de los 90. Sus autores han creado la teoria de los gaps, los cuales
constituyen la esencia del modelo; valora la brecha entre las expectativas y su
percepcién de la calidad del servicio en cinco dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Sobre este tema en la actualidad se aprecian aportes interesantes, donde se

analizan las principales brechas que existen:

Noda Hernandez (2004) se sustenta en los enfoques en sistemas y por procesos, asi
como, en demostraciones realizadas por via experimental de las interrelaciones entre

los diferentes eslabones que lo componen. Centra su atencién en el enfoque integral
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del servicio al tener como primer recurso el humano, dandole relevancia al
comprometimiento de la alta direccion, ademas, analiza los factores internos y
externos de la organizaciéon, considera la medicion de la importancia de los atributos
del servicio y tiene en cuenta ademas la determinacion de los factores inhibidores y

el plan de medidas.

Pérez Campdesuiier (2006) desarrolla una propuesta que esta integrada por un
modelo tedrico que se sustenta para su implementacion en un procedimiento
general, con los procedimientos especificos correspondientes, que posibilitan el
desarrollo de la gestion de la calidad de un destino turistico. Los resultados
fundamentales de la aplicacion se reflejan en el mejoramiento de los indicadores de
la gestion de la calidad del destino. El instrumental metodolégico propuesto permite:
evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas, asi como el del cliente interno, realizar
un diagnéstico del estado de las variables de la gestion de la calidad, definir las
deficiencias existentes y desarrollar un despliegue de estrategias de mejora en todos

los niveles y procesos del destino.

Hernandez Junco (2009) establece un procedimiento para la evaluacién y mejora de
la actuacién del personal y su incidencia en la calidad del servicio asistencial
hospitalario. Dentro de las variables que utiliza para la evaluacién de la actuacion del

personal se encuentra la satisfaccién laboral.

Leyva Guerrero (2011) concibe una metodologia de mejora para el disefio de un
programa de la calidad de los servicios de alimentacion en la Universidad de Holguin.
Define 4 etapas que se basan en la caracterizacién general y especffica del area, el
desarrollo de un diagnostico de todas las areas de decisiones de la organizacién
basado en las normas ISO y apoyada por el uso de técnicas y herramientas, y la
proyeccion de soluciones. Aunque propone la implementacion de un programa de

mejora, solo llega a la proyeccion de alternativas.

Alvarez Santos (2015) desarrolla un procedimiento para la mejora de la satisfaccion
laboral en hospitales de la provincia Holguin, integra el enfoque estratégico y
sistémico, emplea las herramientas necesarias que facilitan el proceso de medicién,

andlisis y mejora en las organizaciones y demuestra la factibilidad del procedimiento
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a partir de su aplicacion. La propuesta consta de cinco etapas: preparacion del
proceso, analisis del ambiente organizacional, diagndstico del estado actual de la
satisfaccion laboral, disefio e implementacién del programa de mejora y evaluacion,

correccion y ajustes, y su aplicacion es parcial.

Pavon Sicilia (2016) presenta un procedimiento para la evaluacion de la calidad de
los servicios internos en la Empresa de Cigarros Lazaro Pefia; donde su salida
fundamental es medir el indice de satisfaccion del cliente por servicio. En funcion de
las deficiencias sefialadas en la determinacion del indicador propuesto, refleja un
programa de mejora, a favor de lograr un incremento sostenido. No se implementa
correctamente el enfoque de procesos, debido a que los identifica, pero a la vez los
considera como direcciones y unidades empresariales de base. No realiza un andlisis
exhaustivo de los atributos que caracterizan cada servicio objeto de estudio y en
algunos casos lo considera indicador. El tipo de muestreo que utiliza, no se

corresponde con las caracteristicas del estudio.

L. N. N4poles (2017) se sustenta en un procedimiento para evaluar y mejorar la
satisfaccion del cliente interno, en este se relaciona el enfoque de sistema con el
enfoque de gestion, de proceso y de mejora continua y, ademas, se logra un
adecuado equilibrio entre las cuatro funciones de la gestion (planificacion,

implementacion, control y mejora).

Es importante sefialar que la mayoria de los modelos, procedimientos y
metodologias estudiados realizan una concepcién mas amplia de los aspectos
significativos para evaluar la satisfaccion del cliente, el entorno, el andlisis de los
clientes internos y externos, la utilizacion de atributos y dimensiones, asi como la
medicion de la satisfaccion e implementacion del programa de mejora, algunos no
realizan una preparacion inicial para la implementacion de su propuesta, ni considera
la mejora de las desviaciones detectadas, otros centran su estudio en la satisfaccion
del cliente interno, aunque hacen mencién al cliente externo no lo incluyen como
parte del andlisis y se enfoca en evaluar la satisfaccion del cliente cualitativa y

cuantitativamente sin la utilizacién de indicadores e instrumentos de medicion.

MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO EN LA UNNVERSIDAD

DE HOLGUIN

19



A partir del analisis realizado de los procedimientos expuestos anteriormente se
decidi6 para la realizacion de este trabajo de diploma, adoptar el procedimiento
aportado por Noda Hernandez (2004) debido a que es el mas completo, constituye la
propuesta mas precisa e idonea para dar soluciéon al problema profesional planteado,
ademds de las ventajas que presenta su disefio y ser de facil adaptacion a las
caracteristicas de cualquier entidad cubana, integra aspectos fundamentales a
evaluar en una organizacion que el resto de los modelos evalla por separados, entre
los que se encuentra, la necesidad de mejora continua en toda la organizacion y la
medicion de importancia de los atributos. Para la aplicacion del modelo, constituyen
premisas indispensables el compromiso de la alta direccién y de los trabajadores en
el proceso de mejora, la aplicacion de los procesos de planeacién estratégica, la
orientacion de la organizacion al perfeccionamiento empresarial, asi como, la
formacion permanente de directivos y trabajadores con los conocimientos necesarios
para detectar los problemas, los factores inhibidores y proponer e implementar

estrategias para mejorar de forma progresiva y continua.

A pesar de que por muchos afios los investigadores con diferentes aportes, coinciden
en que la satisfaccion del cliente es y sera el indicador principal para la evaluacion de
la calidad de los servicios; se han reducido los procedimientos disefiados al célculo
de un indice de satisfaccién, no a lo que esto representa para el futuro de la
organizacion. En un entorno donde la competencia conlleva a crecerse cada vez mas
en la realizacion de un producto o servicio, constituye un elemento vital, evaluar de
forma particular, las causas que conllevaron al cliente a determinada respuesta o

inconformidad, siendo esta la clave para subsanar puntos vulnerables.

14 La satisfaccion del cliente en los servicios de mantenimiento en la
Universidad de Holguin.

En la actualidad, lograr la plena satisfaccidon del cliente es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la mente 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
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objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos,
etc...) de las empresas exitosas.

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

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

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

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

En la norma cubana ISO 9001:2015, se enfatiza en realizar la evaluacion de
conformidad de los productos y servicios, del grado de satisfaccion del cliente; y del
desemperio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad, una vez realizado el
seguimiento y la mediciéon. Lo que demuestra que las organizaciones deben realizar
el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas y una de las formas mas correctas es la utilizacion de las
encuestas al cliente.

En los marcos de la actualizacion del modelo econémico cubano las
universidades han sido convocadas a la elevacion sistematica y sostenida de la
calidad en los servicios. En el entorno universitario, cualquier cliente recibe servicios
de atencidon que garantizan motivar al personal a mejorar la calidad y alcanzar sus

expectativas.

En la Universidad la Gestién de la Educacion Superior, tiene como obijetivo:
Incrementar la calidad, eficiencia, eficacia y racionalidad de la gestion, con mayor
integracion de todos los procesos hasta la base. Esto conlleva al mejoramiento del

aseguramiento material como condicion indispensable en las universidades.
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El objetivo principal de la nueva universidad presupone el incremento de la calidad,
eficiencia, pertinencia e integracion de la educacion superior con la maxima
racionalidad econdmica posible, por lo que la correcta gestiébn del proceso de
aseguramiento material es primordial para el funcionamiento de la misma. Se
comenzaron los primeros estudios de este proceso, por la necesidad de mejorar la
eficiencia y eficacia de sus servicios, (Ricardo Herrera (2012)) elabor6é un
procedimiento para autoevaluar la gestion de este proceso con fines de acreditacion.
Asimismo, Gonzalez Gonzalez (2012 ) aplicé un procedimiento para la gestion
integrada de los procesos en universidades, con énfasis en los procesos de apoyo.
También se adaptd un procedimiento para la medicién y mejora de la satisfaccion de
los clientes internos con los servicios que prestan las areas de los procesos de
apoyo, su aplicaciéon en la Facultad de Ingenieria Industrial y Turismo, Napoles
Népoles (2015), la misma autora recientemente en su tesis de maestria adopta un
procedimiento para la evaluacion y mejora de la satisfaccidon de los clientes internos
con los procesos de apoyo en universidades cubanas, haciendo su aplicacion en el

proceso de Informatizacion en la Universidad de Holguin.

En la revision de los informes de autoevaluacién de los sistemas de acreditacion de
carreras, maestrias y doctorados, informes del recorrido del Ministro de Educacién
Superior, balance de cumplimiento de los objetivos para el afio 2017 y en
investigaciones de pregrado y maestrias expuestos anteriormente se detectaron que
existe mayor grado de insuficiencias en la parte de aseguramiento y los servicios que
mas inciden son los que ofrece mantenimiento, que evidencian limitaciones en la
gestién del proceso de aseguramiento material, lo que provoca insatisfacciones en

los clientes de la universidad.

En el contexto interno de una universidad, el conocimiento de las percepciones y
expectativas de los clientes con respecto a un proceso aumentara en gran medida
las oportunidades de la institucion de tomar mejores decisiones. Los lideres de los
procesos conoceran las exigencias y expectativas de sus clientes y serdn capaces

de determinar si estan cumpliendo dichas exigencias. Para poder utilizar las
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percepciones de los clientes en la evaluacion de la calidad de los servicios, dichas
percepciones deben ser medidas y evaluadas de una forma fiable.

Por reuniones con los directivos de esta area fue de interés realizar el estudio en los
servicios que presta mantenimiento, este se subordina a la Direccion General
Administrativa, y ofrece varios servicios como son electricidad, pintura, carpinteria,
albafileria, soldadura, plomeria y mantenimiento especializado.Para detectar las
insuficiencias que afectan la satisfaccion de los clientes se hace una revision de
informes emitidos por el MES, participacion en los consejos de direccion y ademas

de resultados de estudios preliminares, siendo las siguientes:

o Insatisfaccién por parte de los estudiantes en las residencias con respecto a
las instalaciones hidrosanitarias

o Afectaciones en el estado higiénico sanitario

o Incumplimiento de las condiciones materiales para el desarrollo de la
actividad académica en las aulas

o Condiciones inadecuadas en la infraestructura de las filiales de Antilla y Sagua

o Desconocimiento por parte de la comunidad universitaria los recursos y su
utilizacion

o No utilizacion de herramientas para conocer la percepcion de la comunidad
universitaria

o Demora en la prestacion delos servicios

o Desconocimiento por parte de la comunidad universitaria, delos servicios que

se prestan.

Los sintomas manifestados indican que existe baja satisfaccién de los clientes con
respecto a los servicios que brinda mantenimiento, lo que puede traer consigo un
mal funcionamiento de este, por lo que se debe seguir profundizando en el trabajo
de dicho servicio tan primordial para la organizacion. Lo antes expuesto demuestra la
necesidad de aplicar un procedimiento para evaluar la satisfaccién del cliente y asi

reconocer la existencia de un problema profesional no resuelto en la organizacion.
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CAPITULO Il. MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN RELACION A
LOS SERVICIOS DE MANTENIEMIENTO EN LA UNIVERSIDAD DE HOLGUIN

En este capitulo se muestra la descripcion y analisis del procediendo seleccionado y
los principales resultados obtenidos una vez aplicado el instrumento en el objeto
practico de la investigacion. A través de lo analizado en el marco tedrico-practico
referencial de la investigacion, se evidencia la necesidad de mejorar la satisfaccion
del cliente con los servicios que brinda mantenimiento en la Universidad de Holguin,
razones por las cuales se estrecha como objetivo esencial la aplicacion parcial del
procedimiento de Noda Hernandez (2004). EI mismo ofrece informacién precisa y

suficiente para dar solucion al problema profesional planteado.

2.1 Procedimiento para la mejora de la satisfaccion del cliente (Noda
Hernandez, 2004)

Fase I. Inicio del proceso de mejora

El logro de la implicacion y el compromiso de los lideres y empleados son
indispensable, pues sélo a partir de aqui se adoptaran las decisiones necesarias
para comenzar a trabajar con una real voluntad de cambio y la adopcion de las
acciones para acometerlo. Este proceso no es simple, ni rapido, ya que el cambio de
mentalidad en las personas es un proceso muy complejo y generalmente lento; solo
a través del convencimiento se puede llegar a la creacién de un clima organizacional

favorable que posibilite instrumentar las politicas necesarias para el cambio.

Objetivo: Lograr desde el inicio y durante todo el proceso el compromiso, la
preparacion y participacion activa de todo los trabajadores implicados, desde la alta

direccion hasta el nivel operativo.
Los pasos que se desarrollan en esta fase son:

Paso 1. Lograr el compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora

No siempre es necesario este paso; su realizacibn o no depende del nivel de
conocimientos e interés que posea la alta direccion. Incluye la realizacién de
reuniones, charlas y/o seminarios a la alta direccién, donde se exponga por qué es

necesario el mejoramiento de los niveles de productividad y calidad del servicio en la
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entidad y las acciones que seran necesarias desarrollar para lograrlo; estos aspectos
forman parte del denominado “contrato psicolégico” (Rodriguez Castro & Gomez
Bravo, 1999).

Paso 2. Formar los grupos de mejora

Los grupos de mejora son pequefios grupos constituidos por mandos y empleados
de diferentes departamentos y niveles de direccidn, con suficiente autoridad, dada
por su experiencia y conocimientos. La participacion debe ser absolutamente
voluntaria, a partir de la disposicién y aptitud adecuada para el trabajo que realizara.
Ademas, sus miembros deben tener aptitudes para la comunicacién interpersonal,
ser flexibles y creativos; esta estructura debe formarse bajo la direccion del gerente y

su funcionamiento debe ser sisteméatico y permanente.

Estos grupos deberan ser los responsables de crear las bases para la definicion e
implementacion del programa de mejora, explicando su filosofia y la secuencia
metodoldgica que se debe seguir. Para ello, deberan aplicar una filosofia de trabajo
participativo que significa, que implica la mayor cantidad de trabajadores posibles

con el auxilio de técnicas grupales.

Paso 3. Formacion del personal en aspectos afines al estudio que se realiza

Se debe preparar el personal seleccionado para llevar a cabo el proceso es aspectos
afines, tales como calidad, productividad del trabajo, métodos y herramientas para
recopilar informacion, técnicas de trabajo en grupo y desarrollo de estrategias de

mejo ra, entre otros.

Esta es una de las principales etapas donde se debera garantizar el compromiso del
personal comenzando por la alta direccion; si no se logra este compromiso no se
podra asegurar la calidad del proceso de medicion ni la aplicacion integral del
procedimiento, sélo son esta premisa cumplida se facilitara la ruptura de trabas

paradigmaticas, asi como el aseguramiento organizativo necesario.

Fase Il Situacion actual de la organizacion
Objetivo: Resumir de forma sintética la situacion interna de la organizacion y de su

entorno, asi como de la estrategia de servicio que posee la empresa.
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Paso 4. Analisis del entorno (caracterizar los factores externos de la entidad de
servicio)

Tarea 1. Caracterizacion de los clientes externos

Como es conocido, los clientes externos son todas aquellas personas o instituciones
que no forman parte de la empresa, pero sobre quienes repercuten los productos y
servicios que esta ofrece, por lo que resulta conveniente distinguir y caracterizar
todos los tipos de clientes externos que posea la organizacion; generalmente pueden
distinguirse los siguientes: los turistas, los tour operadores (TTOO) y las agencias de
viajes (AAVV) (Casanueva Rocha etal., 2000).

Tarea 2.Caracterizacion de los proveedores

Las relaciones con los proveedores forman parte de la espiral de las actividades de
la calidad, por lo que es necesario crear una relacion con ellos que asegure al
producto comprado, el alcance de aptitud de uso necesario, con calidad, formalidad,
eficiencia y con una minima inspeccion de entrada, pues estos productos son parte

de la base para poder conformar un servicio de calidad.

Se deben definir los principales proveedores, que son aquellas empresas e
individuos que proporcionan los recursos necesarios para la elaboracion de los
productos y/o servicios, asi como conocer los productos que ofertan, su calidad,
oportunidad y precio; pueden emplearse con ese fin los procedimientos propuestos
por Lam Mora et al. (1997).

Paso 5. Anédlisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcién del perfil general de la entidad

En este paso se procedera a identificar aquello aspectos que permiten conoces el
perfil de la organizacién, por ejemplo, para el caso de los hoteles seria necesario
considerar aspectos tales como: la categoria de la entidad, el tipo de acuerdo con su
tamafio, su localizacion, la tipologia de clientes que recibe el periodo de estancia de
los clientes, la modalidad en que operan y su estructura; o sea, el modo en que las
personas se coordinan y la posicién que cada uno ocupa (Mintzberg & Quinn, 1993).
Para ello se podra emplear una matriz morfolégica para caracterizar organizaciones
de alojamiento.
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Paso 6. Estructuracién y formalizacion del proceso de servicio

Tarea 1. Seleccionar el (los) proceso (s) para estudiar de acuerdo con su
importancia o interés para la entidad o la unidad operacional objeto de estudio
Previo a su seleccion, es necesario que la entidad determine el rendimiento de los
procesos de servicio que poseen una relacion mas directa con el cliente externo, los
cuales considerados estratégicos en el logro de la satisfaccion del cliente. El objetivo
es priorizar la seleccion de los que mayor influencia puedan tener o, incluso, aquellos
gue poseen una situacién mas critica, lo que significa que los restantes procesos no
sean susceptibles de mejoramiento y que no se precise también su estudio. Para

esta seleccion pueden los criterios empleados por Nogueira Rivera (2000).

Paso 7. Evaluacién del desempefio del servicio

Tarea 1. Definicion de los indicadores de satisfaccion de los clientes

Tomando como referencia los indicadores que propone Noda Hernandez (1997) se
puede utilizar el indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) para estudiar la satisfaccion
de los clientes con cada servicio. Este paso parte de la modelacion matematica de
los indicadores, la definicién y el peso de las dimensiones y atributos esenciales que

los componen, asi como la definicion de los estados deseados en cada caso.

Tarea 2. Definicion de los atributos esenciales

Segun Johnston (1995) y Fuentes Fuentes (2000) la satisfaccion de los clientes se
basa en un abanico heterogéneo de atributos. Aunque, Noda Hernandez (2004)
plantea que resulta casi imposible obtener datos de la satisfaccion para cada uno de
los atributos; su utilizacion se considera mas fiables con respecto a otras formas de
evaluar, citados por otros autores; por esa razdn, en la presente investigacion se
propone identificar aquellos que por su influencia en el grado de satisfaccion resultan
fundamentales para los clientes en su evaluacion de la calidad. Primeramente, es
necesario saber el numero de expertos que conformara el panel encargado de definir
los atributos, seleccionandolos cuidadosamente para garantizar juicios precisos y
acertados en funcién de la problemética tratada. Para su determinacion se propone

utilizar la expresion que utiliza Pérez Campafia (2005) en su tesis doctoral (expresion
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2.3), quien considera que la determinacion del nimero de expertos se realiza

utilizando criterios basados en la distribucion binomial de probabilidad.

M= Fflj?ﬁ [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
a0 2.6896

Tarea 3. Definicion 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 organizacién a planos superiores,
sobre la base del nivel de referencia empleado. Generalmente se recomienda el
empleo de un indice historico o establecer un nivel planificado sobre la base de los

resultados que se obtengan.

Paso 8. Evaluacion del estado actual de la satisfaccion del cliente

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, asi como su validacion y posterior aplicacion

en la (s) poblacion (es) seleccionada (s) para la realizacion del estudio, de forma tal
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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 1. Conformacion del instrumento o técnicas a emplear

Una vez determinados los atributos por cada servicio a medir se elaboran los
instrumentos o técnicas a emplear. Para conocer el grado de importancia que le
conceden los clientes a cada uno de los atributos asignados se deben evaluar cada
uno de los aspectos que se relacionan teniendo en cuenta el tipo de escala
adecuado, se recomienda la utilizacion de la importancia relativa que se propone en
el despliegue de la funcion de calidad (QFD) o segun la cantidad de atributos sera el
nimero a evaluar como se establece en el método de concordancia Kendall. Para
determinar la valoracion actual de los atributos es necesario la aplicacion de un
instrumento que permita conocer las percepciones de los clientes sobre cada uno de
los atributos esenciales de la calidad del servicio analizado, se propone emplear la
escala Likert de 5 puntos, donde: 1 (malo), 2 (regular), 3 (bueno), 4 (muy bueno) y 5
(excelente). En ambos casos, se recomienda aplicar las encuestas como técnica mas
eficaz para la recoleccion de datos y para el mejor aprovechamiento en la aplicacion.
Los instrumentos 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. Para conocer si el instrumento esta
bien disefiado, 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 50% de la muestra seleccionada, ademas de aplicar

diferentes técnicas que posibiliten lo antes expuesto.

Tarea 2. Determinacién de la poblacién objeto de estudio y tamafio de muestra

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 poblacion o muestra, y también se puede cumplir el criterio
de encuestar a “la mayor cantidad de clientes posibles”. En el caso de poblaciones
pequefas, 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
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algin tipo de muestreo, de acuerdo a los criterios mas adecuados segun las

concepciones existentes.

Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacién
actual del indicador

Esta tarea tendra como objetivo fundamental la aplicacion del instrumento 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 el
estudio. Para lograrlo sera conveniente, recoger en un resumen los resultados del
diagndstico de la satisfaccion del cliente por cada uno de los servicios, tanto de la

valoracion actual como del grado de importancia de los atributos.

Fase lll. Verificacién y analisis de los resultados de satisfaccion
Dado los resultados de la etapa anterior se procede a la verificacion y analisis; con la

aplicacion del instrumento o técnicas, se procesa la informacion, luego se compara el
estado actual con el deseado y por Ultimo se interpretan los datos.

Paso 9. Procesamiento de datos

El calculo del indicador se sustenta en el procesamiento de gran cantidad de
informacién, segun la complejidad de la expresion, y el tamafio de muestra
seleccionado. Algunos autores lo realizan manualmente, lo que provoca un gran
agotamiento en la persona encargada de realizar el analisis, asi como el riesgo de
ocurrencia de errores y excesivo gasto de tiempo. Con el objetivo de mitigar esas
dificultades, se recomienda la utilizacion del Excel u otro software que permita

agilizar el andlisis.

Paso 10. Andlisis e interpretacion de los datos

Tarea 1. Comparacion de los atributos esenciales por cada servicio con sus
estados deseados (matriz de atributos)

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
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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
atributos esenciales (adecuacion-importancia), que se muestra en la figura 2.1,
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 Optimos, 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:

1 Si Ea = Ed, entonces la entidad logra cubrir las expectativas de los clientes, y su

situacion es favorable

[1 Si Ea> Ed, la situacion de la entidad es muy competitiva en ese sentido, pues es

capaz de superar las expectativas de los clientes

1 Si Ea< Ed, la situacién de la entidad es desfavorable, pues en ellos la calidad

percibida estd por debajo de la calidad esperada y lejos de atraer a los clientes los
repele.
Ol 6 pEoflancs — mmus

| Inclttornmies Acaptabies Eviuacidn Acval
| I

Estaco dussada

Figura 2.1 Matriz de atributos esenciales

Tarea 2. Determinacién de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccion del cliente

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 las causas

fundamentales, para posteriormente lograr trazar las estrategias y acciones de
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solucion. Se propone analizar los cinco factores fundamentales que plantea Noda
Hernandez (2004): satisfaccion del cliente, capacitacion, tecnologia, suministros y

direccion.

Fase IV. Mejora

Paso 11. Disefio de estrategias y acciones de mejora

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

de la misién y los objetivos de la organizacién.

La confeccion de los planes de accion, contribuirda al cumplimiento para dar solucion
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 accién que se
ejecutara; 2) el personal encargado de ejecutar y dirigir; 3) las fechas de control; 4)

las fechas de ejecucién y 5) los recursos necesarios.

Paso 12. Implementacién de las acciones de mejora

Este procedimiento se aplicara continuamente para evaluar la efectividad de las
acciones tomadas, las condiciones en que fueron implementadas y el impacto que
provocaron en los clientes, comparandose con periodos anteriores, lo que permitira
determinar la evolucién 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.

La alta direccion de la organizacion debe mantener control sobre la ejecucion de las
acciones de mejora y evaluar sistematicamente sus avances con la utilizacion de los
mecanismos que disponga. El programa de mejora es la base para garantizar la
inmediatez de la informacion y la eficacia del sistema. Siguiendo las ideas de Juran,

en caso de ser necesario, se normalizaran las mejoras.
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2.2 Aplicacién parcial del procedimiento propuesto en el las sedes Oscar
Lucero Moyay Manuel Fajardo de la Universidad de Holguin

Se procedid a la aplicacion del procedimiento propuesto segun los epigrafes
anteriores para la mejora de la satisfaccién del cliente con los servicios que brinda
mantenimiento en la Universidad de Holguin, se evalu6é el grado de satisfaccion del

cliente, se planificaron y propusieron estrategias y acciones de mejora.

Fase I. Inicio del proceso de mejora

Paso 1. Lograr el compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora

Es preciso haber creado una imagen, un conocimiento minimo y un cierto grado de
implicacion y compromiso en las personas asociadas antes de implementar un
proceso de mejora de la calidad del servicio. Este proceso de implicacion debe
comenzar por los lideres pues son ellos los que deberan tomar decisiones
encaminadas a una real voluntad de cambio y son los que ejerceran una filosofia que
acelere el dificil proceso de cambio de mentalidad, donde solo su conocimiento
puede llevar a un clima organizacional en la calidad de la prestacion del servicio.
Para el desarrollo de esta investigacion se efectuaron reuniones iniciales con los
jefes y especialistas de este servicio ademas con los administrativos que atienden a

las distintas sedes

Paso 2. Formar los grupos de mejora

El grupo encargado de aplicar el procedimiento general propuesto se formé sobre la
base de la experiencia y nivel de conocimientos en los servicios que presta
mantenimiento. Quedd constituido por ocho miembros de diferentes eslabones de la
entidad con las caracteristicas antes mencionadas. Su participacion fue de forma
voluntaria, manifestando una disposicion y actitud adecuada para el trabajo que
realizaran. El personal que integra este grupo esta conformado por el director de
Aseguramiento, jefe del servicio de mantenimiento, especialistas y administrativos de

las distintas sedes, y la autora de la investigacion.

Paso 3: Formacion del personal en aspectos afines al estudio que se realiza
Se logré la capacitacion y preparacion de todo el personal seleccionado a

través del trabajo en grupo para la implementacion del procedimiento,
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preparandolo en todo lo relacionado con el trabajo a realizar y los diferentes
instrumentos a utilizar para la recopilacién de la informacioén, con vista a prever y
eliminar posibles errores durante este paso. Las personas seleccionadas fueron
capacitadas con las definiciones basicas necesarias, técnicas de trabajo en grupo,
herramientas y variables a utilizar, importancia del procedimiento a aplicar, asi como
su entendimiento. Se logré un buen compromiso y apoyo por parte del personal
implicado, alcanzdndose la preparacion en la actividad y el nivel de conocimientos

necesarios para una adecuada ejecucion del procedimiento.

Fase Il Situacion actual de la organizacion

Paso 4. Analisis del entorno (caracterizar los factores externos de la entidad de
servicio)

En este paso se caracterizd la situacion interna de la organizacion y de su entorno,
asi como, para establecer la posicion estratégica de la organizacién se elaboré las
matrices de evaluacion de los impactos tanto externos, como internos (Anexo 2). De
la Matriz de Evaluacion de los Impactos Externos se determind la posicion
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 un valor de 1,7 puntos; lo que indica que la
organizacion posee una posicidn estratégica con predominio de fortalezas. De ahi se
deriva que la situacion de la universidad es favorable, lo que posibilita trazar
estrategias ofensivas de orientaciéon a los clientes sin olvidar que es necesario
trabajar en todos los cuadrantes para eliminar las debilidades y potenciar las
fortalezas para poder hacer frente a las amenazas y aprovechar las oportunidades
del entorno. Las estrategias se describen a continuacion de forma resumida:
Potenciar los proyectos que generen financiamiento para lograr un incremento del
presupuesto de la universidad, y por ende comprar los recursos para satisfacer las

necesidades.
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Tarea 1. Caracterizaciéon de los clientes externos
Para la identificacion de los clientes se toma en cuenta a todos aquellos que reciben
los servicios de mantenimiento, siendo, estudiantes, docentes, no docentes y

administrativos.

Como el presente estudio se aplica a las sedes Oscar Lucero Moya y Manuel Fajardo
de la Universidad de Holguin, su personal es considerado un factor fundamental para
el transcurso de la investigacion. Por esta razon, es esencial caracterizarlos de
acuerdo al cargo u ocupacion. Los clientes de los servicios objetos de estudio lo
componen 6169 de los cuales 4367 pertenecen a la sede Oscar Lucero Moya y 1802
a la sede Manuel Fajardo siendo los estudiantes los que predominan en mas de un
60% en ambas sedes.

En el actual curso la sede Oscar Lucero Moya cuenta con una matricula de 3513
estudiantes de ello 931 internos, y 854 trabajadores. La sede Manuel Fajardo
presenta 1547 estudiantes de ello 127 internos, y 255 trabajadores que reciben
dichos servicios. Las encuestas solo seran aplicadas a una muestra de los
estudiantes internos, y no a los semi internos debido a que no reciben directamente

la mayoria de los servicios a analizar.

Tarea 2.Caracterizacion de los proveedores
Se analizaron los principales proveedores que garantizan el cumplimiento de los
servicios de mantenimiento como son: Ceramica Blanca, Acinox, Geisemex,

Geicom, Empresa Productora de cemento, Dural.

Se cuenta ademas, con proveedores del sector privado los cuales suplantan
necesidades que el sector estatal no logra complementar como son: albafileria,
plomeria y pintura. Como parte de la caracterizacién de los proveedores externos, se
verific6 que se cumplieran con los requisitos que exigen las distintas normas,
decretos y resoluciones, ejemplo: se cumple con lo establecido en la ISO 9001:2015,
apartado 8.4. La Universidad de Holguin asegura que los productos y servicios
suministrados externamente cumplan los requisitos, se realizan controles, se aplican

criterios para la evaluacion, selecciébn y seguimiento del desempefio de los
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proveedores, se conserva la informacion documentada de las evaluaciones

realizadas y existe una buena comunicacion entre el proveedor y la organizacion.

Paso 5. Andlisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcion del perfil general de la entidad

La Universidad de Holguin fue fundada mediante acuerdo No. 7599 de fecha 2 de
agosto de 2014 adoptado por el Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros a partir
del proceso de integracién de los centros de educacién superior José de la Luz y
Caballero (1968), Oscar Lucero Moya (1973) y Manuel Fajardo Rivera (1988), como

parte de las transformaciones del Ministerio de Educacion Superior (MES).

El proceso de Aseguramiento Material esta bajo la responsabilidad de la vicerrectoria
administrativa que esta conformada por tres direcciones: Logistica, Servicios
Generales que dirige tres departamentos de Servicios internos en distintas sedes y
Alojamiento. Cuenta con dos departamentos: Transporte e Inversiones vy
mantenimiento. Cuenta con una plantilla actual 236 trabajadores, de ellos 43 son del
departamento de inversiones y mantenimiento, el nivel de escolaridad en este es
diverso, desde nivel primario hasta el nivel superior, donde fundamentalmente
predomina el nivel medio y obrero calificado con un 67%. Este servicio se conforma
por dos brigadas de mantenimiento la primera es la brigada de mantenimiento
constructivo son los que brindan el servicio de (electricidad, pintura, carpinteria,
albafiileria, soldadura y plomeria) y la segunda es mantenimiento especializado, son
los encargados del mantenimiento y reparacion de equipos como son (aires

acondicionados, refrigeradores, neveras, entre otros).

El mantenimiento constructivo esta dividido por tres tipos: planificado, extra plan e
imprevisto. EI mantenimiento planificado cosiste en hacer una programacion donde
los operarios dos veces al afio deben pasar por todas las especialidades e ir
detectando problemas y redactar un informe a su jefe con todo lo percibido. El extra
plan es cuando el &rea afectada solicita el servicio y el imprevisto es cuando hay una

afectacion que hay que resolver al momento.

Sus principales objetivos se centran en:

MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO EN LA UNNVERSIDAD

DE HOLGUIN

36



1. Planificar el aseguramiento técnico material con la participacién de todas las

instancias de direcciéon de la universidad

2. Establecer contratos con empresas constructoras, considerando las necesidades

de las diferentes areas y las existencias en los almacenes

3. Garantizar la eficiente utlizacion de los recursos materiales bajo su

responsabilidad, asi como la eficiente operacién de los equipos y utensilios del area

4. Garantizar la prestacion de los servicios generales y el mantenimiento de las

instalaciones, las areas exteriores, los equipos especializados y el mobiliario.

Paso 6. Estructuracion y formalizacion del proceso de servicio

Tarea 1. Seleccionar el (los) servicios (s) para estudiar de acuerdo con su
importancia o interés para la entidad o la unidad operacional objeto de estudio

Para la seleccion de los servicios objeto de estudio, el grupo de mejora realizé un
analisis exhaustivo que permiti6 tomar la decision de seleccionar los servicios que
presta mantenimiento, para su seleccion se tomOé en cuenta el interés de la
universidad de conocer la satisfaccion de la comunidad universitaria con respecto a
estos servicios. Por ser muy abarcador, sirvi6 de apoyo la utilizaciéon de diversas
técnicas que permitieron cumplir con su objetivo fundamental como son: entrevistas a
los directivos y trabajadores que prestan servicios, observacion directa y trabajo en
grupo para la seleccion de los servicios que mas problemas presentan y los que mas
interés tiene la direccion de la universidad en investigar. Los servicios seleccionados
para realizar el estudio fueron electricidad, carpinteria, albafileria, mantenimiento y

reparacion de equipos; los elementos tomados en cuenta fueron los siguientes:

o De todos los servicios de Mantenimiento, electricidad, carpinteria, albafiileria,
mantenimiento y reparacion de equipos son proporcionados a todos los

clientes

o Segun los resultados de estudios preliminares de estos servicios electricidad,
carpinteria, albafiileria, mantenimiento y reparacion de equipos fueron los que

mayor insatisfaccién provocé en los clientes
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o En las entrevistas realizadas los clientes afirmaron que frecuentemente
utilizaban estos servicios y plantearon su interés en que la universidad preste

atencién a los mismos

o Los directivos desconocen en ocasiones si los clientes internos se sienten

satisfechos con estos servicios

Paso 7. Evaluacion del desempefio del servicio

Tarea 1. Definicion de los indicadores de satisfaccion de los clientes

En la presente investigacion, se define mateméaticamente el indice de Satisfaccion
del Cliente por servicio (ISCs) como el producto del grado de importancia o peso que
le otorgan los clientes a cada una de las caracteristicas del servicio prestado y la

valoracion actual o grado de cumplimiento percibido por el cliente.

Tarea 2. Definicion de los atributos esenciales

Para la modelacion del indicador, fue necesario definir los atributos esenciales para
incorporar en el instrumento. Con el objetivo de comprobar si los atributos
seleccionados por la autora se consideran fiables y son los adecuados de acuerdo a
la situacion actual del servicio seleccionado, se procedio a la aplicacion del método
Delphi. Primeramente se determindé el nUmero de expertos necesarios, Se definié un
nivel de precision de i = 0,07, una proporcién de error de p = 0,01, un nivel de
confianza del 99% y k = 6,6564 obteniéndose como resultado que son necesarios 13
expertos. Fueron seleccionados directivos y especialistas pertenecientes a distintas
sedes de la universidad; ademas del interés en participar en el estudio y que no se

sintieran comprometidos con los resultados.

Se efectuaron dos rondas de analisis (Anexo 3), en la primera se mostré a los
expertos seleccionados los atributos propuestos por la autora para que valoraran si
eran idoneos para evaluar la satisfaccion del cliente y en caso que lo estimaran
necesario proponer otros. Los atributos que no alcanzaron un coeficiente de
concordancia mayor que el 75% fueron eliminados, en ninguno de los casos se
incluyeron nuevos atributos. Segun criterios de los expertos se procedié en el

servicio electricidad a la eliminacion de los atributos: adecuada comunicacion y
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confianza en personal que presta servicio; en albafileria: amabilidad y cortesia del
personal, adecuada comunicacion, atencion rapida y eficaz, confianza en personal
que presta servicio, seguridad en las soluciones técnicas y ausencia de fallo en el
servicio. En carpinteria: adecuada comunicacion y confianza en personal que presta
servicio, en mantenimiento y reparacién de equipos: amabilidad y cortesia del
personal, adecuada comunicacion, uso correcto de los recursos y confianza en

personal que presta servicio.

Con la informacién obtenida se conformé el grupo de atributos segun las
consideraciones propuestas por ellos anteriormente, y fue presentado al grupo de
expertos en la segunda ronda. Todos alcanzaron un coeficiente de concordancia
mayor que el 75%, indicando que cumplen los requisitos establecidos para la

realizacion del estudio.

Tarea 3. Definicion del estado deseado

Para definir el estado deseado se tuvo en cuenta que el mismo debe ser retador y
alcanzable para la organizacion. Varios autores sugieren el empleo de dos tipos de
niveles de referencia: el histérico, para verificar si han existido avances o retrocesos
y el nivel planificado o estado deseado, resultado del andlisis minucioso de las
potencialidades de la organizacion; este tiene que ser un nivel exigente y en continua

elevacion, ya que una vez alcanzado hay que trazarse otro superior.

En la presente investigacion se considera indicado utilizar como estado deseado el
histérico 4.0 puntos, por la complejidad del servicio a estudiar y la diversidad de
trabajo que enfrenta actualmente a partir de la integracion con centros de altos

estudios.

Resultado de aplicaciones precedentes realizadas en la Universidad de Holguin
antes de la integracion con otros centros de estudio, basado en la experiencia y
teniendo en cuenta en el estado deseado propuesto, se establecen los criterios de

evaluacion que se muestran en el cuadro 2.1
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Intervalos

ISCs =>4 Satisfaccion muy alta
3.30<ISCs d 4 Satisfaccion alta
2.6 <ISCs d 3.30 | Satisfaccion media
2<ISCsd2.6 Satisfaccion baja

1=<ISCsd2 Satisfaccion muy baja

Cuadro 2.1: Evaluacion cualitativa del nivel alcanzado de satisfaccion

Paso 8. Evaluacion del estado actual de la satisfaccion del cliente

Tarea 1. Conformacion del instrumento o técnicas a emplear

Dado los atributos definidos anteriormente se confecciond un instrumento (Anexo 4)
para obtener el peso o grado de importancia que los expertos le conceden a los
atributos de los servicios: electricidad, carpinteria, albafileria y mantenimiento y
reparacion de equipos para ello se evalué el grado de concordancia existente entre
los expertos a través del método de concordancia de KendallW (Anexo 5) , 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 seran de
gran utilizacion para el célculo del ISCs y un instrumento para conocer la valoracion

actual de los clientes segun sus expectativas. (Anexo 6).
La evaluacion en cada caso es de la forma siguiente:

o Para conocer el peso o grado de importancia se decidié que segun la cantidad
de atributos los clientes los ordenaran descendentemente (la mayor
evaluacion se da al mas importante y la menor al menos importante). Aunque
lo ideal es que los atributos se ordenen, puede existir la posibilidad de que en

algunos casos se consideren de igual importancia.

o Para conocer la valoracion actual se empled la escala Likert de 5 puntos,
donde se le otorga 1 si el servicio recibido fue malo, 2 (regular), 3 (bueno), 4

(muy bueno) y 5 (excelente).

A partir de la obtencion de ambos resultados se podra determinar el ISCs.
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Para verificar si el instrumento confeccionado es valido y confiable se llevé a cabo un
andlisis de fiabilidad y validez donde se aplicé una prueba piloto a una muestra de 95
clientes (50% del total de la muestra). Con la informacidén obtenida se crearon las
matrices de datos que fueron procesadas mediante el paquete estadistico SPSS
para Windows (versiéon 20.0, 2015) con el fin de comprobar si los atributos
seleccionados caracterizan correctamente la satisfaccion del cliente interno. El
analisis se desarrolld6 a cada uno de los servicios por separado comprobando la
fiabilidad de la escala a través del coeficiente Alpha de Cronbach (Anexo 7),
arrojando +>0,70 (en cada servicio), siendo aceptable para los propésitos del estudio.
El analisis de validez del instrumento se realizd6 de acuerdo a lo descrito a

continuacion:;

Validez aparente: una vez disefiado el instrumento fue sometido a la valoracién del
panel de expertos quienes consideraron que estaba correctamente elaborado, en
cuanto al disefio y la escala empleada, y que existia correspondencia entre los

atributos y los servicios evaluados.

Validez de contenido: de acuerdo con los analisis realizados por el grupo de expertos
resultd que el instrumento lograba abarcar los contenidos fundamentales necesarios

para caracterizar el objeto de estudio.

Lo anterior demuestra, que los instrumentos disefiados son confiables y validos, lo

que permitira exponer el comportamiento de los atributos incluidos en el estudio.

Tarea 2. Determinacién de la poblacién objeto de estudio y tamafio de muestra

Para conocer la cantidad de clientes a encuestar, fue necesario determinar la
poblacion objeto de estudio, analizando la cantidad de clientes que reciben dichos
servicios. Basado en los criterios de Hernandez Sampier (2004), se determind la
poblacion (N=2167). Una vez determinada N y estableciendo un error maximo
aceptable (d=0,05), un porcentaje estimado de la muestra de un 50% vy nivel de
confianza de un 95%, se calculé el tamafio de muestra necesario o requerido (n=190)
clientes. Debido a la importancia de conocer la satisfaccion de los diferentes tipos de
clientes se dividié la poblacion en estratos y se seleccioné una muestra para cada

estrato como se muestra a continuacioén en el cuadro 2.2:
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Tamanio |
Tipos de Total de
Sedes Estratos clientes poblacion muestra
1 Estudiantes 931 82
Oscar Lucero 2 Docentes 479 42
Moya 3 Administrativos 68 6
4 No docentes 307 27
5 Estudiantes 127 11
Manuel Fajardo 6 Docgn.tes . 112 10
7 Administrativos 16 1
8 No docentes 127 11
N=2167 n=190

Cuadro 2.2: Muestra probabilistica estratificada de clientes

Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacién
actual del indicador

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 combinardn con la observacién directa, u otras técnicas que permitan enriquecer
lo que se pretende en el estudio. Para lograrlo serd conveniente, recoger en un
resumen de los resultados del diagndstico de la satisfaccidn del cliente por cada uno
de los servicios, tanto de la valoracion actual como del grado de importancia de los

atributos.

Fase lll. Verificacion y andlisis de los resultados de satisfaccion

Paso 9. Procesamiento de datos

A partir de la obtencion de los pesos de los atributos y los resultados de las
percepciones de los clientes correspondientes a cada servicio por cada encuestado,
se procedi6é al calculo del ISCs, evaluandose su comportamiento segun los criterios
que se muestran en el cuadro 2.1. El calculo del ISCs se realiz6 para cada uno de los

servicios (Anexo 8). Se procedio al siguiente paso para analizar los resultados

Paso 10. Analisis e interpretacion de los datos
Luego del procesamiento de la informacion, se obtuvo el ISC por servicio siendo en

todos los casos, inferior al estado deseado en ambas sedes. En la figura 2.2 y 2.3 se
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evidencian un comportamiento desfavorable ya que ninguno de los servicios logra
satisfacer a la comunidad universitaria. Como se puede apreciar existe una gran
insatisfaccion por parte de esta.

oM

5,00

4,500

4,00

3,500

3,00

ISC

2,500

2,18

Electricidad Albafileria Carpinteria Mantenimisnto y reparacion
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Figura 2.2 Comportamiento de la satisfaccion del cliente por servicio en la sede

Oscar Lucero Moya
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Figura 2.3 Comportamiento de la satisfaccion del cliente por servicio en la sede

Oscar Lucero Moya

Tarea 1. Comparacion de los atributos esenciales por cada servicio con sus
estados deseados (matriz de atributos)

El proceso de evaluacion se basa en comparar el estado actual y el deseado; las
brechas que existan permitiran determinar las mejoras. En este paso se procede a
materializarlo, a través de la representacién de las matrices de atributos (Figuras 2.4,
25,26y27).

En el caso del servicio Electricidad, se clasificaron como los atributos criticos en
ambas sedes disponibilidad de recursos, profesionalidad del personal, ausencia de
fallo en el servicio y uso correcto de los recursos a los cuales se les concedid gran
importancia y sin embargo, su situacion es desfavorable. El atributo atencion rapida y

eficaz aunque se ubique en el limite del cuadrante se puede afirmar que es critico.
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Figura 2.4 Matriz de atributos del servicio electricidad

El servicio de albafiileria, todos los atributos se comportan en ambas sedes critico

excepto satisfaccion total con el servicio en la sede Oscar Lucero.
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Figura 2.5 Matriz de atributos del servicio albafiileria

En cuanto al servicio carpinteria los atributos amabilidad y cortesia del personal,
ausencia de fallo en el servicio, seguridad en las soluciones técnicas y limpieza y
organizacion en la sede Oscar Lucero son considerados, indiferentes siendo los

restantes criticos.
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Figura 2.6 Matriz de atributos del servicio carpinteria

De igual forma los clientes mostraron estar mas satisfechos en el senvicio
mantenimiento y reparacion de equipos con los atributos satisfaccion total con el
servicio y seguridad en las soluciones técnicas en la sede Oscar Lucero Moya de
igual forma en Manuel Fajardo con profesionalidad del personal, segun los criterios

de los expertos.
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Peso Servicio Mantenimiento y reparacion de equipos

# Profesionalidad del personal OLM

R
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A Atencion rapida y eficaz OLM
X Limpieza y organizacion OLM
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T - Ausencia de fallo en el servicio MF
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 400 4,50 5,00
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Figura 2.7 Matriz de atributos del servicio mantenimiento y reparacién de equipos

En general en las sedes estudiadas, la situacion con respecto a los servicios que
presta mantenimiento es desfavorable, pues generalmente la calidad percibida se
encuentra por debajo de la calidad esperada, resultado que da paso a la

determinacion de los factores que inhiben el logro de la satisfaccion del cliente.

Tarea 2. Determinacién de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccién del cliente

Sobre la base de las dificultades detectadas 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: Satisfaccidén del cliente,
Capacitacion, Tecnologia y Suministros. Después de hacer una comparacion del

valor actual de satisfaccion del cliente con el que realmente se desea, se decide
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realizar un andlisis donde se enfatice solo en los servicios y atributos mas criticos,

determinando las causas fundamentales que generan las insatisfacciones (anexo 9).

Fase IV. Mejora

Paso 11. Disefio de estrategias y acciones de mejora

Luego de analizar los resultados obtenidos, el grupo de trabajo elabord las
estrategias y las acciones a seguir que se muestran en el (anexo 10), orientada a la
mejora continua de los servicios que presta mantenimiento; lo que contribuird a dar

solucioén a los problemas, que por sus caracteristicas asi lo permitan.

Paso 12. Implementacion de las acciones de mejora

Una vez disefiadas las estrategias y plan de accién, la direccion Administrativa debe
preocuparse por la implementacion, al igual debe mantener el control de su ejecucion
y evaluar sistematicamente en aras de garantizar la mejora de la satisfaccion del
cliente. Se debe continuar trabajando de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento, una vez conocido los resultados de los cambios a ocurrir en
posteriores periodos se deben comparar con el analisis realizado, esto permitira
obtener logros significativos en la universidad y mejoras considerables en la calidad

de los servicios que se brindan a corto plazo.
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Valoraciéon economicay social

Los resultados obtenidos en la presente investigacion reportan impactos econémicos
y sociales para la Universidad de Holguin, ya que la propuesta de soluciones
presentada constituye un punto de partida para el desarrollo de futuros estudios de
satisfaccion del cliente. Desde el punto de vista econdmico constituye un ahorro para
la empresa en cuanto a los gastos de salario que hubiese necesitado invertir para el
pago de consultores externos en el desarrollo del estudio. Ademas, permite lograr el
empleo adecuado de recursos materiales. Socialmente, constituye una via para
solucionar los problemas detectados, contribuye al mejoramiento de los niveles de
satisfaccion con los servicios de mantenimiento y al perfeccionamiento del proceso
analizado, asi como, permite la participacién de los trabajadores en la toma de
decisiones con el objetivo de encontrar las soluciones pertinentes a las que se pueda
dar respuesta y lograr que la organizacion alcance resultados Optimos con altos

niveles de satisfaccion por parte de la comunidad universitaria.
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Conclusiones

1. Se realizd un analisis exhaustivo del objeto y campo de accion de la investigacion
desde el punto de vista teorico, destacdndose 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 con los servicios de mantenimiento

2. La aplicacion parcial del procedimiento seleccionado permitié arribar a que existe
insatisfaccion por parte de los clientes con los servicios de mantenimiento en las

sedes analizadas

3. Se establecieron un grupo de acciones orientadas a la mejora de la satisfaccion
del cliente, las cuales contemplan los atributos criticos identificados en cada uno de
los servicios analizados; concebidas como estrategias basadas en el incremento de

la calidad en los servicios.
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Recomendaciones

1. Perfeccionar el procedimiento en la medida que se la va dando seguimiento, de
acuerdo con las condiciones de la entidad, pues la flexibilidad concebida en su

elaboracion asi lo permite

2. Socializar los resultados de la investigacion a través de su presentacion al consejo

de direccion de la Universidad de Holguin y en otros escenarios que proceda

3. Continuar la divulgacion de las experiencias y resultados obtenidos en el trabajo
de investigacion a través de publicaciones cientificas en revistas, participacion en

eventos cientificos, todo lo cual contribuird a la generalizacion de dichos resultados
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ANEXOS:

Anexol. Conceptos de calidad desde la perspectiva de varios autores

Autores y fechas

Conceptos

Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1985)

Juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o
excelencia global del producto, que la mismaes una
actitud, relacionada aunque no equivalente a la
satisfacciony que se describe como el grado y direccion
de las discrepancias entre las percepciones y las
expectativas de los clientes.

Feigenbaum A. V.
(1986)

La composicion total de las caracteristicas del producto y
el servicio en las areas 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.

ISO 8402:1986

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
0 servicio que le confieren su aptitud para satisfacer
necesidades expresadas o implicitas.

Deming W. E. (1989)

Un 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 necesariay 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.

Drucker P. (1992)

Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en
funcion de lo que obtiene y valora.

Juran J. M. (1993)

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto
gue satisfacen las necesidades de los clientes y, en
consecuencia, hacen satisfactorio al producto.

ISO 8402:1994

Totalidad de las caracteristicas de una entidad que
influyen en su capacidad para satisfacer necesidades
expresadas o implicitas.

ISO 9000:2000

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.
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Michelena Fernandez.
E. (2000)

El conjunto de atributos o propiedades de un producto o
servicio que satisface los requisitos o necesidades de los
clientes y que permiten emitir un juicio de valor acercade
él, dentro de un ambiente organizacional comprometido
con la mejora continua, la eficacia y la efectividad.

Ruskin J. (Citado por
Paneque Reyes, 2001)

Nunca es un accidente, es el resultado de un esfuerzo
inteligente y debe existir el deseo de producir algo
superior.

ASQC (Citado por
Paneque Reyes, 2001)

Totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto
gue tiene efecto sobre su capacidad para satisfacer una
necesidad.

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.

Taguchi G. (Citado por
Moreno Pino, 2003)

Pérdidas minimas para la sociedad, en la vida del
producto.

Tuchman B. W. (Citado
por Moreno Pino, 2003)

Calidad es lograr o bregar por la normamas elevada, en
lugar de satisfacerse conlo chapucero o lo fraudulento.

Pérez Campdesurier
(2004)

Conjunto articulado de atributos esenciales, que
determinan el grado en que una entidad, resultante de
acciones desarrolladas por determinados sujetos
econdmicos, durante un ciclo de vida, logre propiciar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y la
sociedad sin afectar el entorno y contribuyendo a los
intereses organizacionales

NC ISO 9000:2005

Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.

Alvarez J. M. (2006)
(Citado por Abad Acosta
y Pincay Diaz, 2014)

Calidad representa un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades de sus clientes o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o
en la prestacion de servicios.

Garcia Torres (2009)

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

NC ISO 9000:2015

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
de un objeto cumple con los requisitos.
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Anexo 2. Matriz de evaluacién de los impactos (MEI)

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS EXTERNOS (MEFE)

Intensidad | Capacidad | Intensidad
Forma de del de del efecto
No. Factores Externos manifestacion | impacto | respuesta | del impacto
OPORTUNIDADES
1| Procesodeintegraciénde las universidades 0 3 2 0,5
5 | Posibilidades de nuevas alianzas con las entidades, organismosy
comunidades del territorio 0 1 3 0,3
Relaciones de trabajo con el Partido, el Gobiernoy la Direccién del MES 0 1 3 0,5
4 | Lineamientos de laPolitica Econdmicay Social aprobadosenel VI
Congresodel PCC 0 3 1 0,5
AMENAZAS
1 | Deteriorode lasituacion econémica nacional e internacional 1 3 1 4
2 Estancamiento del proceso inversionista parael sectorde la educacion
superior 1 2 1 3
3 | Desabastecimiento de los proveedores del territorio lo que limitala
adquisicidon de losinsumos necesarios para el mantenimientoy reparacion 1 2 3
4 | Mecanismo moroso para la aprobacién de inversiones 1 2 3
5 | Dificultades paralograrintercambios beneficiosos con los proveedores 1 1
PE 2
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS INTERNOS (MEFI)
Capacidad | Intensidad
Formade Intensidad de del efecto
No. Factores Internos manifestacion |del impacto | respuesta |del impacto
FORTALEZAS

1| Liderazgo de los directivos que atienden el servicio 0 2 2 1
) Avancesenlalabor de contrapartiday en el uso eficiente de los recursos materialesy

financieros 0 2 2 1
3 | Resultados satisfactorios en las acciones de control internasy externas 0 3 3 1
4 Intensiones marcadas de los directivos del centro, de mejorar lasituacién actual del

servicioenlauniversidad 0 1
5| Compromiso profesional con laentidad del personal que presta servicios internamente 0 2
6 | Climalaboral favorable 0 1
7 Elevados niveles presupuestarios parala universidad, a pesar de constituirunaunidad

presupuestada 0 3 3 1

DEBILIDADES

1 |Alto nivel de insatisfaccion con la infraestructurauniversitaria (aulasy residencia

estudiantil)
2 | Insuficiente cantidad de medios e insumos para las actividades sustantivas
3 Limitadaidentificacion de las necesidades de capacitacién de los trabajadores que

desempeiian el servicio 1 2 1 3
4 [ Limitacion de recursos materialesy financieros 1 2 1 3
5 | Insuficiente preparacion econdémica de lacomunidad universitaria 0,7
6 No se posee unsistema de estimulacién que permitaincentivar adecuadamente alos

trabajadores 1 1 1 2
7 | No se cuentacon suficiente personal paralaplomeriay realizarotra actividades del

proceso Aseguramiento Material 2
8 | No estacubiertalacompletamentelaplantillade trabajadores 1,5

PE 1,7
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Anexo 3. Aplicacién del Método Delphi

Primera ronda

Coeficiente de concordancia (%)
Atributos Electricida | Albafileri | Carpinteri Mantenl.njlegto y
d a a reparacion de
equipos

Amabilidad y cortesia del personal 78 30,5 75,2 70,8
Profesionalidad del personal 80,2 78 80 90,3
Adecuada comunicacion 0 0 0 25
Disponibilidad de recursos 90 95 99 78
Uso correcto de los recursos 100 95 95 72,3
Atencion rapida y eficaz 77,6 74,2 76,3 89,5
Limpieza y organizacion 89 78 80,9 77
Confianza en personal que presta
senvicio 50 701 15,6 58
Seguridad en las soluciones
técnicas 83,9 36 75,2 90
Satisfaccion total con el servicio 100 75,6 77 88
Ausencia de fallo en el servicio 76,8 39,5 76 89,5

Segundaronda

Coeficiente de concordancia (%)
. Mantenimiento
Atributos Electricidad | Albafiileria [ Carpinteria|reparacion de ’
equipos

Amabilidad y cortesia del -8 305 752 708
personal

Profesionalidad del personal 80,2 78 80 90,3
Disponibilidad de recursos 90 95 99 78
Uso correcto de los recursos 100 95 95 72,3
Atencion rapida y eficaz 77,6 74,2 76,3 89,5
Limpieza y organizacion 89 78 80,9 77
tséi?]ili:nadsad en las soluciones 83.9 36 75.2 90
Satisfaccion total con el servicio 100 75,6 77 88
Ausencia de fallo en el servicio 76,8 39,5 76 89,5
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Anexo 4. Instrumento para conocer el grado de importancia que le conceden los expertos a cada

uno de los atributos asignados
Estimado cliente:

Satisfacerle es nuestro principal objetivo, por lo que deseamos conocer el grado de importancia que usted
le concede a los senicios Electricidad, Carpinteria, Mantenimiento y reparacion de equipos y Albafiileria
gue recibe del proceso de Aseguramiento Material. Le solicitamos que marcando con una X ordene los

atributos de forma descendente segln la importancia que le otorga

Servicio: Mantenimiento y

Servicio: Electricidad Evaluacion reparacion de equipos Evaluacion
No. Atributos 1( 2| 3| 4| 5( 6| 7| 8] 9 No. Atributos 1( 2| 3| 4| 5
Amabilidadycortesiadel
1| personal 1| Profesionalidad del personal
2 | Profesionalidad del personal 2 [ Disponibilidad de recursos
3 [ Disponibilidadde recursos 3 [ Atencion rapiday eficaz
4| Uso correcto delos recursos 4 | Limpiezayorganizacion
Seguridad en las soluciones
5 [ Atencion rapidayeficaz 5| técnicas
Satisfaccién totalcon el
6 | Limpieza yorganizacion 6 | servicio
Seguridad en las soluciones
7 | técnicas 7 | Ausencia defallo en el servicio
8 | Satisfaccidn totalcon el servicio
9 [ Ausencia defallo en el servicio
Servicio: Carpinteria Evaluacion Servicio: Albaiiileria Evaluacion
No Atributos 1| 2| 3( 4| 5| 6 7| 8| 9 No. Atributos 1| 2| 3( 4| 5
Amabilidady cortesia del
1| personal 1| Profesionalidad del personal
2 | Profesionalidad del personal 2 | Disponibilidad de recursos
3 [ Disponibilidad de recursos 3 [ Uso correcto delos recursos
4 | Uso correcto de los recursos 4 | Limpieza yorganizacion
Satisfaccién totalcon el
Atencion rapida yeficaz 5| servicio
6 [ Limpiezayorganizacion
Seguridad en las soluciones
7 | técnicas
8 [ Satisfaccion totalcon el servicio
9 [ Ausenciadefallo en el servicio

iMuchas gracias por sus apreciados criterios!
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Anexo 5. Procesamiento del instrumento para conocer el grado de importancia

gue le conceden los expertos alos atributos asignados

Servicio: Electricidad

Atributos Yaij | A Ai? | Peso
Amabilidad y cortesia del personal 29 -33,7 | 1133 | 0,05
Profesionalidad del personal 53 | -967 | 93,44 | 0,09
Disponibilidad de recursos 79 |16,33| 266,8 | 0,14
Uso correcto de los recursos 42 -20,7 | 427,12 | 0,07
Atencion rapiday eficaz 98 (3533 | 1248 | 0,17
Limpiezay organizacién 92 2933|8604 | 0,16
Seguridad enlas soluciones 49
técnicas -13,7 | 186,8 | 0,09
Satisfaccion total con el servicio 73 110,33 | 106,8 | 0,13
Ausencia de fallo en el servicio 49 -13,7 | 186,8 | 0,09

> Aij | 564 4510
Valor de W de Kendall = 0,52

Servicio: Mantenimiento y reparacién de equipos
Atributos Saij| Al Ai Peso

Profesionalidad del personal 24 | -27,43| 752,327 0,07
Disponibilidad de recursos 62| 10,57| 111,755 0,17
Atencion rapida y eficaz 26| -25,43| 646,612 0,07
Limpieza y organizacion 66| 14,57| 212,327 0,18
Seguridad en las soluciones

técnicas 68| 16,57 274,612 0,19
Satisfaccidn total con el senicio 61 9,57 91,612 0,17
Ausencia de fallo en el senicio 53 1,57 2,469 0,15

YAij | 360 2091,714
Valor de W de Kendall = 0,51
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Servicio: Carpinteria

2

Atributos Yaij Ai Ai Peso
Amabilidad y cortesia del personal 24 | -39,44 1555,86 0,04
Profesionalidad del personal 30 | -33,44 1118,53 0,05
Disponibilidad de recursos 91| 27,56 759,309 0,16
Uso correcto de los recursos 77| 13,56 183,753 0,13
Atencién rapida y eficaz 59| -4,44 19,75 0,1
Limpieza y organizacion 97| 33,56 1125,98 0,17

Seguridad en las soluciones técnicas 77| 13,56 183,753 0,13

Satisfaccion total con el senicio 73 9,56 91,3086 0,13
Ausencia de fallo en el senicio 43| -20,44 417,975 0,08
YAij| 571 5456,2186

Valor de W de Kendall = 0,63

Servicio: Albaiiileria

Atributos Yaij Ai Ai 2 Peso
Profesionalidad del personal 53| 15,8 249,64 0,28
Disponibilidad de recursos 45 7,8 60,84 0,24
Uso correcto de los recursos 43 5,8 33,64 0,23
Limpieza y organizacion 26| -11,2 125,44 0,14
Satisfaccidn total con el senicio 19| -18,2 331,24 0,1

YAij| 186 800,8

Valor de W de Kendall = 0,55
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Anexo 6. Instrumento para conocer las percepciones de los clientes sobre cada uno de los

atributos esenciales de la calidad de los servicios que brinda mantenimiento

Estimado cliente:

Satisfacerle es nuestro principal objetivo, por lo que deseamos conocer la valoracién que usted le concede
a los senicios que recibe de mantenimiento referenciado a continuacion para cumplir sus expectativas
como cliente. Le solicitamos que evalGe si el senicio que recibe le parece malo (M), regular (R), bueno (B),
muy bueno (MB) o excelente (E).

SEDE:

Administrativo D

DocenteD

No docenteD

Estudiante D

Servicio: Mantenimiento y

Limpiezay organizacidn

~

Seguridad enlas soluciones
técnicas

Satisfacciéntotal con el servicio

Ausenciade fallo en el servicio

Servicio: Electricidad Evaluacion reparacion de equipos Evaluacion
No. Atributos MR |B| MB No. Atributos R|B| MB
Amabilidad y cortesia del
1 | personal 1 | Profesionalidad del personal
2 | Profesionalidad del personal 2 | Disponibilidad de recursos
3 | Disponibilidad de recursos 3 | Atencion rapiday eficaz
4 | Uso correcto de los recursos 4 | Limpiezay organizacion
Seguridad enlas soluciones
5 | Atencion rapiday eficaz 5| técnicas
6 | Limpiezay organizacion 6 | Satisfaccion total con el servicio
Seguridad enlas soluciones
7 |técnicas 7 | Ausenciade fallo en el servicio
Satisfaccion total con el servicio
Ausenciade fallo en el servicio
Servicio: Carpinteria Evaluacion Servicio: Albafileria Evaluacion
No. Atributos M|R|[B| MB No. Atributos R|B| MB
Amabilidad y cortesia del
1 | personal 1 | Profesionalidad del personal
2 | Profesionalidad del personal 2 | Disponibilidad de recursos
3 | Disponibilidad de recursos 3 | Usocorrecto de los recursos
4 | Uso correcto de los recursos 4 | Limpiezay organizacién
5 | Atencion rapiday eficaz 5 | Satisfaccion total con el servicio
6
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Anexo 7. Andlisis de la fiabilidad del instrumento

Fuente: Salido del Paquete Estadistico SPSS (Version 20.0)

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 95 100.0

Casos  Excluidos® |0 .0
Total 95 100.0

a. Eliminacion porlistabasada entodas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en los

elementos

tipificados

731 .746 9

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 713
Chi-cuadrado aproximado 53.380

Pruebade esfericidad de | 9
g

Bartlett
Sig. .000
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Anexo 8. Procesamiento del instrumento para conocer las percepciones de los clientes

Sede: Oscar Lucero Moya

Servicio: Electricidad
No. Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1| Amabilidadycortesia del personal 0,23 223 142 0,32
2 | Profesionalidad del personal 0,18 242 154| 0,28
3 | Disponibilidad de recursos 0,19 184 1,17| 0,22
4| Uso correcto de los recursos 0,08 228 145| 011
5 | Atencién rapidayeficaz 0,10 215 1,371 0,14 1,96
6 | Limpieza yorganizacién 0,08 264 1,68 0,13
7 | seguridad en las soluciones técnicas | 0,23 238 152 0,35
8 [ satisfaccion totalcon el servicio 0,08 252 161 0,12
9 | Ausencia defallo en el servicio 0,23 204 1,30 0,30
Servicio: Albaiileria
No. Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1| profesionalidad del personal 0,23 346 2,201 051
2 | Disponibilidad de recursos 0,22 309 197 0,44
3 [ Uso correcto de los recursos 0,19 247 1,57 0,30 1,9
4 [ Limpiezayorganizacién 0,19 362 2,31 0,43
5 | satisfaccién total con el servicio 0,08 446 284 021
Servicio: Carpinteria
No. Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1 | Amabilidady cortesia del personal 0,06 276 1,76| 0,10
2 | Profesionalidad del personal 0,23 233 1,48| 0,35
3 | Disponibilidad de recursos 0,15 224 1,43 0,21
4 | Uso correcto de los recursos 0,20 221 1,41 0,28
5| Atencion rapida y eficaz 0,19 202 129 0,24 1,99
6 | Limpieza yorganizacién 0,08 288 1,83 0,15
7 | seguridad en las soluciones técnicas | 0,086 268 1,71 0,15
8 | satisfaccion total con el servicio 0,21 272 1,73 0,36
9 | Ausencia de fallo en el servicio 0,086 252 161 0,14
Servicio: Mantenimiento y reparacion de equipos
No Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1| profesionalidad del personal 0,23 382 2,43 0,56
2 | Disponibilidad de recursos 0,23 304 194( 0,45
3 | Atencién rapida yeficaz 0,15 291 1,85 0,28
4 | Limpieza y organizacién 0,20 280 1,78 0,35 2,18
5 | seguridad en las soluciones técnicas 0,08 470 2,99 0,24
6 | satisfaccion totalcon el servicio 0,08 556 3,54 0,30
7 | Ausenciadefallo en el servicio 0,2 564 3,59 0,72
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Sede: Manuel Fajardo

Servicio: Electricidad
No. Atributos W | Sumatoria [Vae| W*Vae | ISCs
1| Amabilidadycortesia del personal 0,10 46 1,39 0,14
2 | Profesionalidad del personal 0,20 56 1,70 0,34
3 Disponibilidad de recursos 0,19 40 121 0,23
4 | Uso correcto de los recursos 0,23 52 1,58 0,36
5 | Atencién rapida y eficaz 0,10 47 142 0,15 1,91
6 Limpieza yorganizacion 0,08 52 1,58 012
7 | seguridad en las soluciones técnicas | 0,08 56 1,70 014
8 | satisfaccion total con el servicio 0,08 55 167 0,13
9 | Ausencia defallo en el servicio 0,23 45 1,36 031
Servicio: Albaiileria
No Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1| profesionalidad del personal 0,23 67 2,03 0,47
2 | Disponibilidad de recursos 0,10 70 2,12 0,21
3 | Uso correcto de los recursos 0,19 55 1,67 0,32 1,88
4 | Limpieza y organizacién 0,19 68 2,06 0,39
5 | satisfaccion totalcon el servicio 0,20 81 245 0,49
Servicio: Carpinteria
No Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1 Amabilidadycortesia del personal 0,09 38 115 0,10
2 | Profesionalidad del personal 0,20 49 1,48 0,30
3 | Disponibilidad de recursos 0,15 42 127 0,19
4 | Uso correcto de los re cursos 0,20 48 145| 0,29
5 | Atencién rapida y eficaz 0,19 41 1,241 0,24 1,99
6 [ Limpiezayorganizacion 0,23 43 1,30 0,30
7 | seguridad en las soluciones técnicas 0,086 51 1,55 0,13
8 | satisfaccion total con el servicio 0,21 48 145 031
9 [ Ausencia defallo en el servicio 0,086 52 1,58| 0,14
Servicio: Mantenimiento y reparacion de equipos
No. Atributos w Sumatoria |Vae| W*Vae | ISCs
1| profesionalidad del personal 0,06 73 2,21 013
2 | Disponibilidad de recursos 0,23 52 1,58 0,37
3 | Atencion rapiday eficaz 0,18 57 1,73] 0,31
4 | Limpiezayorganizacion 0,20 56 1,70 0,34 1,87
5 Seguridad en las soluciones técnicas 0,19 78 2,36 0,45
6 | satisfaccion totalcon el servicio 0,08 109 3,30 0,28
7 | Ausencia de fallo en el servicio 0,2 102 3,09 0,62
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Anexo 9. Relacion entre factores, causas, atributos y servicios, y ejemplos de manifestacion

Factores

Causas

Atributos criticos

Servicios

Satisfaccion
del cliente

Demora en la prestacién de senicio

Atencién rapida y eficaz

Electricidad, Carpinteria y Mantenimiento

y
reparacion de equipos especializados

En ocasiones no existe seguridad de
que el senicio haya tenido la calidad
requerida

Seguridad en las
soluciones técnicas

Electricidad, Carpinteria y Mantenimiento

y
reparacién de equipos especializados

Limpieza y organizacion

Electricidad, Carpinteria, Mantenimiento y
reparacion de equipos especializados y
Albafileria

Insuficiente motivacion de los clientes
con respecto a la forma de acceder al
senicio

Satisfaccion total con el
senicio

Electricidad, Carpinteria, Mantenimiento y
reparacion de equipos especializados y
Albafiileria

Existencia de fallo en el senicio sin
previo aviso

Ausencia de fallo en el
senicio

Electricidad, Carpinteria y Mantenimiento

y
reparacion de equipos especializados

Capacitacion

Insuficiente capacitacion del personal
que
presta el senicio

Profesionalidad del
personal

Electricidad, Carpinteria, Mantenimiento y
reparacion de equipos especializados y
Albafileria

No se diwlgan en todas las esferas los
cursos de protocolo y cortesia, lo que
indica que no existe un buen trato hacia
el personal gue recibe el senicio

Amabilidad y cortesia
del personal

Electricidad y Carpinteria

Déficit de recursos y materiales

Disponibilidad de

Electricidad, Carpinteria, Mantenimiento y

que no son explotados al 100 %

recursos

Tecnologia | necesarios para brindar un senicio reparacion de equipos especializados
recursos it
adecuado Albanileria
A X - . . _pe rr I
Suministro | EXistencia de accesorios y utensilios Uso correcto de los

Electricidad, Carpinteria y Albafileria
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Anexo 10. Plan de accion a seguir para la mejora de la satisfaccion del cliente con los servicios de

mantenimiento en la Universidad de Holguin

. . - . Fechade Fechade
No. Estrategias de mejora Dirige Ejecuta .. Recursos
cumplimiento control
Pizarras
. . - . . Representante . . -,
Orientara los trabajadores de los procedimientos a Directivos de ) . informativas, sitios
1 . . , y trabajadores jul-18 Mensual
seguirpara accedera cada uno de los servicios cada area B web, correo
de las areas -
electrénico
Chequeardrdenes de trabajo que permitanalos . . . . .
q 109 p Directivos de | Directivos de L Modelos de érdenes
2 |responsablescontrolarlasreparaciones efectuadasy , , Permanente Diario .
. . . cada drea cada area de trabajo
tenerevidencias de las mismas
Lograr mayor inmediatez en lasolucién de los Directivos de Prestadores o )
3 . . . . Permanente Diario Tiempo
problemas que demandan los clientes cada drea de servicios
Fomentar unambiente de comunicacion
multidireccional, utilizando todas las vias de Pizarras
comunicacion existentes en laentidad parainformar | Representante | Representante L informativas, sitios
4 . . . . . . Permanente Diario
a los trabajadoresy estudiantes sobre cualquier fallo | cada Direccién |y trabajadores web, correo
de algunservicio que puedaocurrirdurante la electrénico
jornadalaboral
Gestionar cursos superiores de capacitacién paralos Directivo de
trabajadores relacionado con su contenido de . Representante Aula, pizarra, tizas,
5 . . Aseguramiento . sep-18 Semestral
trabajoy otros aspectos a tratar (electricista, Material y trabajadores borrador, Profesor
carpintero)
Cumplircon un mantenimiento sistematicoalos . . . -
. P .. . Directivo de Prestadores . Aspiradora, liquido,
6 |airesacondicionados existentes en cada una de . .. sept. 2018 Trimestral | .77 . .
. , . R Mantenimiento| de servicios limpiador de piezas
las areas para asi prolongarsutiempode vida util
Flexibilizar los mecanismos de compraalos Representante
. . Representante En cada
7 | proveedoresy garantizarlacalidad de los productos . ., y nov-18 -
. cada Direccion . recepcién
por parte de los mismos trabajadores
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Efectuarunainversion parareponerlos mediosy

articulos necesarios paradarun buenservicio

equipos en mal estadotécnicoy para adquirirlos Vicerrectora Directivos de Documentos
8 . . . L X mar-19 Anual .
necesarios parael adecuado funcionamiento del econdémica cada drea establecidos
servicio
Gestionar con otras empresas proveedoras . .
. . . C Vicerrector Director de . .
9 |aseguramiento parainstalaciones eléctricasy otros . . f nov-18 Trimestral | Tiempo, transporte
administrativo Logistica
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