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PENSAMIENTO

“No bastara con clientes meramente satisfechos. Todo cliente satisfecho puede cambiar... es

necesario innovar, predecir las necesidades de los clientes, ofrecer mas”.

Deming
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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolla en la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de
Holguin VERTICE, ubicada en el Polo Turistico de Pesquero de la provincia Holguin, municipio
Rafael Freyre Torres, entidad dedicada a brindar servicios ingenieros de la construccion a la
empresa Inversionista ALMEST. El perfeccionamiento del sector turistico es necesario para el
desarrollo de la economia, por tanto es preciso el fortalecimiento de la construccion de hoteles y
otras instalaciones extrahoteleras, para esto es necesario implementar sistemas que impulsen la
mejora del proceso inversionista. Para alcanzar este objetivo se determinaron los niveles actuales
de satisfaccion del cliente de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE,
a través de este estudio fue posible medir el indice de Satisfaccion del Cliente, y los factores que
deterioran su satisfaccion, posibilitando proponer estrategias para lograr una mejora en la calidad
de los servicios. Para cumplir con el objetivo se utilizé el procedimiento propuesto por Noda
Hernandez. (2004), y como herramientas se utilizaron las tormentas de ideas, encuestas, la
observacion cientifica y métodos estadisticos como el Delphi. El presente trabajo investigativo
permitid conocer los Indices de Satisfaccion del Cliente, siendo estos de satisfaccion media y
denotando un paulatino mejoramiento, asi como el desarrollo de las reservas de eficiencias en el
proceso inversionista, ofrece un aporte actualizado permitiendo su uso como herramienta de gestion
y favoreciendo el mejoramiento del proceso de construccion y montaje, parte importante de los

servicios ingenieros del Sistema Organizativo de la Construccion.
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SUMARY

The present investigation develops in UGDC 1 VERTICE, located in Pesquero's Tourist Pole of the
province Holguin, municipality Rafael Freyre Torres, dedicated entity to offer services engineers of
the construction to the company Investor ALMEST. The perfecting of the tourist sector is necessary
for the development of economy, therefore the strengthening comes precise from the construction of
hotels and another extra-hotel installation, for this investor is necessary to implement systems that
encourage the improvement of the process. They determined the present-day levels of satisfaction
of the client of UGDC 1 VERTICE, through this study it was possible to measure satisfaction’s index
of the client, and the factors that deteriorate his satisfaction, making possible to propose strategies
to achieve an improvement in the quality of the services. As a mere formality the methodology
presented by Noda Hernandez. (2004), was utilized with the objective, and as the tools utilized
brainstorming, opinion polls, the scientific observation and statistical methods like the Delphi and
Kendall themselves. The present investigating work allowed knowing Satisfaction’s Indices of the
Client, being these of half a satisfaction and denoting a gradual improvement, as well as the
development of the stock of efficiencies in the process investor, you offer an updated contribution
permitting his use like tool of step and favoring the improvement of the process of construction and

set-up, important part of the services engineers of the Organizational System of the Construction.
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INTRODUCCION

Dada la gran importancia que tiene la construccion de hoteles y otras instalaciones extrahoteleras
para el desarrollo del turismo en el pais y el territorio, es necesario el correcto desempefo del
proceso inversionista. Para esto se debe lograr cumplir las construcciones en el plazo pactado, con
la calidad requerida y uso correcto del presupuesto; mediante el empleo de tecnologias, métodos y
herramientas que garanticen el cuidado del medio ambiente y la seguridad y salud del trabajo.
También se deben implementar sistemas que favorezcan el desarrollo del proceso inversionista,
rigiendose por los Lineamientos de la Politica Econdémica del Partido y la Revolucién. Para esto es
necesario el fortalecimiento de los servicios, ya que constituyen la base para el desarrollo econémico
y productivo

Estas son premisas del Sistema Organizativo de la Construccion el cual esta conformado por la
Empresa Inmobiliaria de las FAR ALMEST, la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefios de
Holguin VERTICE, las Empresas Constructoras del Grupo Empresarial de la Construccion de
Holguin, y otras empresas subcontratadas. Estas estan interrelacionadas en el proceso constructivo
asumiendo diferentes roles, siendo inversionista, contratista, constructora y aseguradora
respectivamente. Este proceso constructivo se implementa en la obra Hotel Parcela VIl y ViiI
Pesquero a través del Contrato 058/2014 entre las empresas ALMEST y VERTICE, con un periodo
de ejecucion de 34 meses y 105 MMP, el cual se rige por un Sistema Organizativo de la Construccion
aprobado por el Ministerio de la Construccion (MICONS), el Grupo de Administracion de Empresa
(GAE) y el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS).

En el proceso constructivo la empresa VERTICE en su rol de Contratista representada por la Unidad
de Gestion y Direccion de la Construccion (UGDC 1) se encarga de ofrecer el servicio de ingenieria
y disefio de la construccion, bajo la modalidad de contratacion de precio por acuerdo y
responsabilidad total al Inversionista ALMEST en la construccion de hoteles para las FAR. Es por
ello que la UGDC 1 VERTICE es la Unidad Contratista que por mas de diez afios se desempefia
Unicamente en funcion de las obras de importancia para la empresa inmobiliaria ALMEST del
Ministro de las Fuerzas Armadas. Desde ese entonces se han ejecutado importantes obras que
deben efectuarse en plazo, precio y calidad.

La empresa ALMEST en el mes de octubre del 2017 le dirigié en una comunicacion oficial ala UGDC
1 VERTICE sobre la no conformidad con algunas acciones constructivas especificas como el

enchape, la colocacién de falso techo y otras. Para resolver esta problematica se realiz6 un analisis
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profundo en el seno de la junta de administracion de la UGDC 1 en los meses de noviembre y

diciembre, para determinar los factores que amenazaban la satisfaccion del cliente y la culminacién

de la obra en el plazo establecido. En el andlisis se detectaron las siguientes probleméticas.

1.
2.

Incumplimiento de los requisitos y normas de la construccion del producto,
Incumplimiento de la secuencia de trabajo y los plazos de terminacion acordados en estos
meses.

Existencia de deficiencias en la administracién de la obra por parte de los jefes de brigada.

4. Se detectdé que el andlisis existente en ese entonces de la satisfaccion de sus clientes

principales como son ALMEST, MINTUR entre otros, tiene la desventaja que no permite una
mayor profundidad en el analisis del servicio ingeniero que presta el contratista al
inversionista.

Ademas, la empresa requiere de una herramienta que permita la implementacién de la

resoluciéon 15 de 2016 Sistema de pago por Obras Especializadas de la Construccion.

Analizados los elementos antes expuestos surge la necesidad de determinar la satisfaccion del

cliente externo como herramienta administrativa vinculada en tiempo real a las obras constructivas.

Es por ello que se plantea como problema profesional la necesidad de determinar los niveles

actuales de satisfaccion del cliente externo en la Unidad Contratista UGDC1 de la Empresa de

Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE.

Donde el objeto de la investigacion es la gestion de la calidad en el servicio. En el cual se tiene

como objetivo general determinar los niveles actuales de satisfaccion del cliente externo de la

Unidad Contratista UGDC 1 de la Empresa de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE. Para

cumplir con el objetivo general se definieron los objetivos especificos siguientes:

1.

Construir el marco tedrico referencial sobre la gestion de calidad en el servicio al cliente

externo

Seleccionar un procedimiento para determinar los niveles actuales de satisfaccion del cliente

externo la UGDC 1 de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE

Aplicar el procedimiento seleccionado en la UGDC 1 de la Empresa de Servicios de Ingenieria
y Disefio de Holguin VERTICE

El campo de accién lo constituye la satisfaccion del cliente externo en la Unidad Contratista

UGDCL1 de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE.
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Para dar solucion al problema profesional planteado se formul6 como idea a defender la aplicacion
del procedimiento en la Unidad Contratista UGDC1 de la Empresa de Servicios de Ingenieria y
Disefio de Holguin VERTICE contribuye a medir su estado y a la mejora de la calidad del servicio.
Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron los siguientes métodos cientificos de la
investigacion, tales como:

Métodos Teoricos:

Andlisis y Sintesis: para establecer tendencias e insuficiencias en el objeto de estudio y el campo

de accion.
Inductivo-Deductivo: para emitir juicios sobre la literatura revisada.
Histdrico-Logico: para la evolucion del objeto de estudio y el campo de accion.

Métodos empiricos:

Observacion cientifica: para la caracterizacion del objeto de estudio y el campo de accion.

Encuesta: para determinar los valores compartidos, la cultura organizacional y el nivel de servicio

percibido.

Medicion y Comparacion: para la evaluacion del desempefio de la organizacion objeto de

estudio.

Métodos estadisticos:

Coeficiente de concordancia de Kendall: para evaluar el consenso que existe entre las
definiciones aportadas por los autores analizados y el grado de consenso de las respuestas del

método Delphi.

El resultado del estudio se presenta en un documento estructurado en introduccién, dos capitulos
articulados en torno a su contenido, las conclusiones y recomendaciones para continuar la
investigacion, la bibliografia consultada y un grupo de anexos que complementan la informacion.
En el capitulo uno se propone el marco tedérico practico referencial que sustenta la investigacion en
los temas relacionados con la gestidn de la calidad en el servicio al cliente y el modelo ajustado al
contexto empresarial de la construccién cubano. En el capitulo dos, se presenta como caso de

estudio principal la Empresa Inmobiliaria Inversionista ALMEST asi como los principales resultados

10
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de la aplicacion del procedimiento en la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin
VERTICE, lo que permite la propuesta de la idea a defender.

11
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CAPITULO | MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL SOBRE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE.

En el presente capitulo se abordan los principales conceptos, definiciones y enfoques que sirven de
sustento tedrico a la investigacion desarrollada. Este inicia con el estudio de la calidad del servicio
como factor primordial, seguido por un analisis de la satisfaccion del cliente a partir de la revision de
la literatura consultada. Posteriormente se hace énfasis en el procedimiento para realizar el estudio
de la situacién actual del proceso objeto de estudio. La estrategia empleada para la concepcion del

capitulo se resume en la figura 1.1.

1.1 Gestién de la calidad en los

o> SO = 1.1.1 Medicién y mejorade la
SeI’VICIOS.dee\il:iOr:iLé:(i:é)%régIStOI’ICay > satisfaccion de los clientes.

v

. o 1.3 Analisis del estado actual proceso de
rocédzirﬁilﬂglss Cer\'rgﬁg %%!ﬂgién medicién de la satisfaccion del cliente en la
b b y q Unidad Contratista UGDC1 de la Empresa

mejora de la satisfaccién del cliente i T T
en unidades de servicio de Serv'c'%%%%%ﬂ%}agaﬁ;gé Disefio de

Figura 1.1. Hilo conductor seguido para la construccion del marco teérico-practico referencial de la

investigacion.

12
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1.1 Gestion de la calidad en los servicios: evolucién histérica y definiciones.

Evolucién histérica de la calidad.

El término calidad surge como respuesta a la complejidad y los obstaculos que el hombre ha
encontrado en dichas formas de organizacion. A través de los tiempos ha sido implicita en el ser
humano, en sus actividades y en sus resultados; desde el hombre de la Edad de Piedra al esforzarse
en mejorar sus puntas de silex para conseguir cazar de una manera mas certera y eficaz, hasta la

busqueda de la excelencia en la actualidad.

En gran medida la evolucién ocurrida en la calidad es causa y al mismo tiempo efecto de las
variaciones experimentadas en la relacion entre el productor y el cliente. En términos comerciales
se define como calidad a la satisfaccion del cliente con significados tales como: aptitud para el uso,
ausencia de defectos, conformidad con los requisitos, conveniencia del producto, relacion precio,
cantidad, oportunidad y otros. También hay que utilizar adecuadamente, los factores humanos,
econdmicos, materiales, administrativos y técnicos de tal forma que se logre un desarrollo integral y
armoénico entre el hombre, la empresa y la comunidad. Todas estas definiciones determinan la
necesidad de considerar al cliente como el principal eslabon para la comercializacion, y la
satisfaccion de este, como Unica via para desarrollarnos. El concepto de calidad se ha enfocado

hacia la capacidad para satisfacer y exceder las expectativas y necesidades del cliente.

El desarrollo del concepto de la Calidad tuvo figuras cimeras que marcaron los modos de hacer y
lograr resultados sobresalientes, conocidos como Los “Padres de la Calidad” o los “Gurus”. Entre
estos estan Joseph M. Juran, William Edwards Deming, Armand Vallin Feigenbaun, Kauro Ishikawa
y Philip B. Crosby, los cuales hicieron grandes aportes. Cada uno de ellos explica la Calidad desde

diferentes puntos de vista.

Para Philip B. Crosby la calidad es “cumplir con los requisitos” (Crosby, P,1980)". Su visién sobre la
calidad se puede resumir en:

v Adecuacion al uso.

v Conformidad con los requisitos.

v’ Satisfacer al cliente.v' Hacer el trabajo bien a la primera.

v" Una actitud que comienza al maximo nivel.

13
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Segun Montgomery: “Calidad es el grado en que los productos cumplen con las exigencias de la
gente que los utiliza” (Montgomery, 1985), ademas hace una distincién entre dos clases de calidad:

v'La calidad de disefio: refleja el grado en que un producto o servicio posee aquellas caracteristicas

en las que se penso al crearlo.

v'La calidad de conformidad: refleja el grado en que el producto o servicio esta de acuerdo con la

intencion del disefio.

Deming la define como “el grado predecible de uniformidad y confiabilidad a un bajo costo que se
ajuste a las necesidades del mercado (Deming, W. E. 1989)”, concentrandose en la relacion precio-
calidad como criterio para valorarla. Segun (Albrecht, 1990). 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.

Cuando se habla de calidad del servicio 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 transaccion entre el consumidor y el proveedor. Los servicios poseen ciertas caracteristicas que
los diferencian de los productos de acuerdo a la forma que son producidos, consumidos y evaluados.

Estas provocan que sean mas dificiles de medir y saber qué es lo que realmente quieren los clientes:
e Intangibilidad: no se pueden ver, sentir ni oler antes de comprarlos.

e Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi como de cuando,

en dénde y como se proporcionan.

e Caracter perecedero: no se pueden almacenar para su venta o su utilizacion posterior. ¢ 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.

Los ultimos afios son testigo de una revolucidn en los servicios nunca antes observada; se han
producido importantes cambios que han determinado la necesidad de variar las concepciones de
calidad en una organizacion, hasta llegar a considerarla vital. En términos comerciales se define
como la satisfaccion del Cliente. La calidad del servicio, se ha convertido en nuestros dias en un

requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y comerciales de todo el

14
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mundo, al ser un elemento estratégico que confiere una ventaja en el tiempo a aquellas que tratan
de alcanzarla. Es la capacidad de la empresa para cumplir o exceder lo que los clientes esperan

del servicio.

Para ello, se describe en cada una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y los objetivos

a perseguir
Etapas que describen el concepto de calidad.

Etapa I: La Inspeccion, esta etapa se centra mas en inspeccionar al 100 % el producto y separar
aquel que es aceptable de acuerdo a las caracteristicas que requiere el mismo. Esto trae como
consecuencia que quien mas produce mas vende para el fabricante una reclamacién de los clientes
es algo inimaginable. La forma de controlar los productos terminados estaba dada en separar las

unidades defectuosas de las buenas.

Etapa II: Control estadistico,se basa en la prevencion de los defectos en el proceso de fabricacion,
evaluando el desempefio real comparandolo con lo planificado y tomado medidas sobre las

diferencias.

Etapa lll: Aseguramiento de la Calidad, se materializa como la incorporacion del control de la calidad
en todas las actividades de la organizacion y surge bajo las siguientes condiciones: la oferta es
mayor que la demanda exige grandes mejoras en la productividad (automatizacién, control

numeérico, robdtica), y se trabaja sobre la filosofia que es mejor prevenir errores.

Etapa IV: Gestién de la Calidad, en esta se realizan las actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacién en lo relativo a la calidad.

Etapa V: Gestion Total de la Calidad, en esta etapa el objetivo es proporcionar productos o servicios
en el plazo requerido capaces de satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia entre sus
percepciones y sus expectativas, es decir es el conjunto de actividades extendidas a toda las areas,
operaciones, procesos y departamentos de una organizacion. Es un concepto dinamico, ya que es
preciso adaptarse constantemente a las cambiantes necesidades de los clientes. Al considerar el
valor percibido, el precio se incorpora también al concepto de calidad (se tiende a asociar
instintivamente alto precio y alta calidad). La Gestion Total de la Calidad considera los clientes como
el elemento rector al que se subordina toda la actividad de la organizacién y de la realizacion correcta

de todas las tareas desde el primer momento. Se comienza con el establecimiento de la vision,

15
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mision, valores y estrategias de trabajo de la organizacion y culmina con el andlisis y

perfeccionamiento de la organizacion en general.

La calidad es el factor principal en el desarrollo empresarial en los mercados actuales donde existe
una gran competencia y en su evolucion esta definida desde diferentes puntos de vista.

Definiciones de calidad

» La calidad nunca es un accidente, sino el resultado de un esfuerzo inteligente y debe existir

el deseo de producir algo superior. John Ruskin.

» Calidad es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas” (NC ISO 8402:1986,
p.2)
» Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisface las necesidades de los

clientes y en consecuencia, hacen satisfactorio el producto” (Juran, J. M. 1993).

La buena calidad de un producto o servicio se encuentra determinada por tres cuestiones basicas:
la dimension técnica (que abarca los aspectos cientificos y tecnolégicos que afectan al producto), la
dimension humana (cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas) y la dimension

econdmica (que busca minimizar los costos, tanto para la empresa como para el cliente).
Calidad Total.

La Gestion Total de la Calidad se debe basar en la participacion de todos los miembros de la
organizacion y apuntar al éxito a largo plazo, con beneficios para todas las partes interesadas de la
organizacion. La organizacién debe tener una cultura y una filosofia apropiadas para realizar con
éxito la Gestion Total. La Gestion Total de la Calidad influye en todas las actividades técnicas y no

técnicas que tienen lugar en la organizacion.

La amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes

y Sus percepciones sera considerada como la calidad del servicio.
Los atributos que debe poseer cada servicio se divide en tres grandes grupos:

1- Atributos basicos: son los que se asume que deben estar presentes en todo servicio de un

determinado sector de negocios.

16
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2- Atributos articulados: son los que los clientes usualmente mencionan como deseables y

determinantes en su eleccién de un servicio o empresa proveedora especifica.

3- Atributos excitantes: son los que hacen las delicias y sorprenden gratamente a los usuarios y
clientes cuando se incluyen en la prestacion; por definicion, estos servicios son “desconocidos” para
los clientes, razén por la que es muy dificil definirlos con anticipacion (dependen de la imaginacion
y sensibilidad de quienes estructuran el servicio). Pueden constituir el factor clave para consolidar
la lealtad de los clientes, pero son dificiles de identificar debido a que, en realidad, “los clientes no
los esperan” y, en consecuencia, no pueden exigirlos explicitamente. Estas categorias no son fijas
ni permanentes y las fronteras que las dividen tampoco son estaticas. Usualmente, los servicios
“excitantes”, que asombran la primera vez que se reciben, luego se convierten en algo usual en el

sector.
Definiciones de Servicio.

» Como concepto, expresa el valor de uso especial del trabajo en su propia utilidad y aplicacion,
el cual rinde no como objeto materializado, sino como actividad, es decir, como trabajo que
se consume en la accidbn misma de prestar servicios, dirigidos a satisfacer cierta necesidad
social e individual, lo cual constituye su finalidad inmediata.

» Es algo que se produce y se consume de forma simultanea, nunca existe con anterioridad,
solamente se puede observar el resultado después de hecho. Sin embargo, su impacto es
claro y duradero.

» Son los bienes intangibles capaces de satisfacer las necesidades del cliente. Su estructura
es inmaterial, se trata de actos que recibe el cliente a través de los cuales soluciona sus

problemas o carencias.

La calidad del servicio se sustenta en la gestion de factores claves como el disefio de los sistemas
de prestacidn y la preparacion del personal para enfrentarlo con eficacia. Cuando la percepcion del
cliente coincide con sus expectativas, la experiencia sera positiva y satisfactoria. Ese es el objetivo
primordial cuando se planifica la prestacion de un servicio. Existen varias percepciones sobre la

calidad del servicio tales como:

Segun Ruiz (2002) la calidad del servicio, se esta convirtiendo en nuestros dias en un requisito

imprescindible para competir en las organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya
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gue las implicaciones que tiene, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las
empresas envueltas en este tipo de procesos. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en
un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a
aquellas que tratan de alcanzarla.

Para Cespon Castro (2003), el servicio al cliente hace referencia al conjunto de servicios y (0)
productos que una empresa, marca o instituciéon le ofrece a una persona interesada en adquirirlos,
con el interés completo de generar una relacion directa con los consumidores y clientes, que les
permita conocer sus necesidades y sus expectativas, de tal manera que la empresa pueda

satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen.

Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le define sino, mas
bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Dado que hay una gran diferencia entre la primera
y la segunda perspectiva, las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes,
independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando un servicio de calidad. De aqui que
la calidad se ha vuelto cada vez mas relevante y lo tanto la gestion de la calidad de servicio se ha
convertido en una cuestion clave, fundamentalmente en la llamada industria hotelera. En relacion a
esto Rios y Santoma (2007), plantean que la calidad en la empresa hotelera debe iniciarse con una
investigacion del mercado, después debe disefiarse el servicio que quiere ofrecer y termina con el

andlisis de la satisfaccion del cliente.

Se define a la calidad de los servicios en las normas 9000 como el aseguramiento de un resultado
satisfactorio procedente de una actividad, en la interfaz entre el proveedor y el cliente, siendo el

servicio generalmente intangible.

En el siguiente epigrafe se abarca el estudio de los clientes, los cuales son los destinatarios de la

calidad del Servicio.
Definiciones de cliente.

» Es una persona o empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el
Consumidor final) Segun The Chartered Instituto of Marketing (CIM, del Reino Unido).

» Persona fisica o juridica que reune todas o algunas de las caracteristicas siguientes (Anthony
et al, 2002): necesidad de un producto, bien o servicio; solvencia o capacidad adquisitiva y

poder de decision.
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Todas las empresas que ofrecen productos o servicios estan en presencia de dos tipos de clientes,

por los cuales hay que velar por su satisfaccion simultdneamente, estos se describen a continuacion.

Cliente externo: “Son la razéon de ser de las entidades”. es la persona o ente externo de la
organizacion que puede adquirir el producto o recibir el servicio. El cliente externo debe ser

considerado como el elemento fundamental para la empresa integrandola a esta.

Clientes internos: Es quien, dentro de la empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio, que debe utilizar para

alguna de sus labores.

En este epigrafe se hace énfasis en el estudio del cliente externo dado que este es la base para
analisis del objeto de estudio de este trabajo.

Los clientes potenciales de los productos o servicios de la empresa tienen una serie de
caracteristicas que es necesario tener en cuenta sin hacer juicios de valor sobre ellas. Estas
caracteristicas hacen del cliente un ser bastante imprevisible, si bien no se debe olvidar que la razén
de ser de la empresa es satisfacer sus necesidades. Los mismos son el centro de la actividad de la
organizacion y es el patrén que da lugar al beneficio empresarial, y se debera tener en cuenta sus

caracteristicas.

El perfil de un cliente puede describirse asi:

e Normalmente no expresa sus deseos, salvo cuando no esta satisfecho
e El cliente no es fiel y se dirige siempre al mejor postor

e El cliente no siempre sabe lo que quiere, pero adquiere lo que le gusta
e El cliente es exigente y esta dispuesto a cambiar al minimo fallo

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

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

1.1.1 Medicion y mejora de la satisfaccion de los clientes.

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
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la medida que es capaz de brindarle un beneficio, resolverle un problema, satisfacerle una

necesidad o cumplirle un deseo.

Diferentes autores, a través de varios estudios e investigaciones realizadas tanto a nivel nacional
como internacional a distintos sectores, han definido lo que es la satisfaccién del cliente. Se han
dado a conocer cuales son los aspectos que ejercen influencia para que los clientes externos
puedan sentirse complacidos y satisfechos con el servicio que se les brinda; asi como, adoptar y
ejercer estrategias de mejora que permitan mitigar los efectos negativos percibidos por los clientes
y que respondan de forma positiva en el aumento de la calidad del servicio. Por esta razén es
conveniente esclarecer los conceptos que se tomaran como referencia para el desarrollo de la

investigacion, a partir de los criterios de varios estudiosos del tema.

En las organizaciones actuales con la llegada de la globalizacion 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. Segun (Juran, 1993) la definicion 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 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 demando 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 atras sino siempre aceptar
Sus sugerencias y reclamos porque esto permite que la empresa siga creciendo o se estanque y
guede por debajo de la competencia. La NC ISO 9000:2015 lo conceptualiza como persona u
organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u

organizacion o requerido por ella.

Respecto a la satisfaccion, Noda Hernandez (2004) también ofrece una valoracion profunda y
detallada sobre esta variable en entidades turisticas, evidenciandose la factibilidad de medirla sobre
la base de las percepciones. En su tesis doctoral considera que el concepto de satisfaccion incluye
varios elementos caracteristicos: es un estado psicolégico, posterior a la adquisicion del servicio y

de cardcter relativo. (Segun Pereiro, 2008) la satisfaccidon del cliente es a la organizacion, lo que la
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felicidad es a la persona. (Garcia Torres, 2009) plantea que la satisfaccion se produce cuando el
desemperfio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente. (Perdomo Simeon,
2011) enuncia que la satisfaccidén es aquella sensacion que el individuo experimenta al lograr el
restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines
que las reducen. Es decir, satisfaccion es la sensacion del término relativo de una motivacion que

busca sus obijetivos.

Se considera como satisfaccion del cliente a la evaluacion de la correspondencia de los atributos de
un producto o servicio (evaluacion global) respecto a sus expectativas; esta evaluacion se sustenta
en laintegracion 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. Para
llevar el estudio del tema y el desarrollo de la investigacion se tomaran como referencia los
conceptos que analiza y (o) propone Noda Hernandez. (2004), teniendo en cuenta también que la

percepcion de la Calidad del Servicio esta totalmente ligada a la cultura del cliente.

Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto y el
servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a
cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor.
Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implementar

servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir.

Clientes Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto y/o
el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir esa experiencia
desagradable y optan por otro proveedor. Si se quiere recuperar la confianza de estos clientes, se
necesita hacer una investigacion profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego
realizar las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy
costosas porque tienen que cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en el consciente

y subconsciente de este tipo de clientes.

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es unos de los factores
clave para alcanzar el éxito en los negocios, es por ello que una empresa debe determinar los niveles

de satisfaccidn de sus clientes a través de una investigacion de mercados en la cual se deben medir:

» El resultado que obtuvieron al recibir el producto o servicio.
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> Las expectativas que tenian antes de recibirlos.

Luego se debe determinar el nivel de satisfaccion para proceder a la toma de decisiones que
permitan corregir las deficiencias si existe insatisfaccion en los clientes, mejorar la oferta si el cliente

esta satisfecho o mantenerla si el cliente esta complacido.

1.2 Andlisis critico de los procedimientos para la medicion y mejora de la satisfaccion del

cliente en unidades de servicio

El auge del movimiento a favor de la calidad de los servicios ha despertado la medicion de las
actitudes de los clientes como un factor de prioridad para las empresas. Ejemplo de esto es el
Malcolm Baldrige National Quality Award, el cual se concede anualmente a aquellas empresas
norteamericanas que demuestran un alto nivel en la practica comercial, incluye siete criterios o
categorias por las que juzga a las empresas, de ellas la que mas pesa es la satisfaccion del cliente.
Los modelos y 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.
Entre los aportes de la evaluacion de las percepciones y expectativas se encuentran:

» Elandlisis "Top Box" o "Bottom Box ", en las encuestas sometidas en este analisis el encuestado
marca una casilla con un namero reducido de opciones para cada una de las cuestiones que

componen la encuesta.

Este tipo de encuesta tiene como limitaciones que el pequefio nimero de puntos dentro de la escala
de valoracion produce un error significativo en los indices. Esto hace que pequefios cambios en la

satisfaccion del cliente sean dificiles de detectar y seguir. (Fornell, Itter y Larker 1995).

» El Modelo SERVQUAL o de los desajustes, propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1993), modelo que mide diferentes discrepancias reales o desajustes (Gap) relacionados con

la comprension, el disefio, la prestacion, la comunicacién y la calidad percibida.
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A pesar de ser de gran ayuda para los directivos a la hora de determinar los problemas, sus
herramientas como las encuestas que se proponen son poco practicas por su extension y no valora

las vias hacia la mejora continua.

» El procedimiento del National Qualiti Research Center de la Escuela de Negocios de la
universidad de Michigan, Estados Unidos de Norteamérica. Esta consiste en un sistema de

ecuaciones que describen las relaciones entre seis constructos que son:
La calidad percibida.

Las expectativas del cliente.

El valor percibido

La satisfaccion del cliente

La fidelidad del cliente

Las quejas del cliente

Cada uno de estos constructos se mide usando cuestiones dentro de una misma encuesta para
incrementar la precision de la medicién. Cada una de las cuestiones puede ser respondida usando

una escala de diez puntos para mejorar la fiabilidad de los indices.

» Particularmente en la gestion de expectativas se encuentran los estudios de Kotler, (1991; 1994)

el cual incluyé la medicion de la importancia de los atributos segun la opinion de los clientes.

» Otros de los modelos propuestos por mencionar algunos Modelo de la Imagen (Gronroos, 1984),

el Modelo propuesto por (Nguyen, 1991), el propuesto por Binter (1993) entre otros.

En los modelos hasta aqui analizados, se evidencia mediante el analisis Cluster realizado con la
ayuda del SPSS version 21 para Windows (ver figura 1.3); que las menos trabajadas son: la inclusion
de las dimensiones técnicas del servicio en las mediciones y la propuesta de procedimientos de
mejora. En el analisis de conglomerado, con un corte a nivel 12 se observa la presencia de cuatro

cluster, los cuales se describen a continuacion:

Cluster 1 (37.63%): Generalmente son modelos dirigidos a la medicion de la calidad del servicio a
partir de un solo indicador: la satisfaccion del cliente, restringiendo, por tanto, la profundidad y

proyeccién del estudio, pues como se ha demostrado, satisfacer al consumidor constituye s6lo un
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nivel de partida, ya que no basta con eso, Sino que es necesario superar las expectativas y lograr el
deleite de los clientes y, por ende su lealtad.

Claster 2 (20.6%): Engloban en un solo indicador atributos que reflejan el estado de los
componentes de la calidad y factores explicativos de su comportamiento, sin estudiar
profundamente las relaciones causa-efecto que se manifiestan entre ellos, ni las interrelaciones

entre los atributos a partir de un enfoque multivariado.

Cluster 3 (10.7%): Sirven generalmente como modelos de diagndstico, pues permiten detectar qué
anda mal, y ofrecen vias para encontrar las causas y proponer mejoras. Permiten la cuantificacion

de los resultados y conciben la clasificacion de los atributos

Cluster 4 (31.07%): Aunque en algunos casos hay ligeras diferencias, es comun el hecho de que se
refleja mas el punto de vista de los directivos de la empresa y de los investigadores que de los

propios clientes, sobre todo en la definicion de los atributos que se analizan.
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Figura 1.3. Analisis de conglomerado jerarquico para los modelos de medicién y mejora de la

satisfaccion del cliente

Se considera importante aclarar que el modelo metodoldgico que se acepta como el mas completo,
con la ventaja de su disefio y adaptacion a las caracteristicas de las empresas cubanas con
excelentes resultados en su aplicaciéon es el propuesto por Noda Hernandez (2004); el mismo
corresponde al tercer cluster.
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Resulta conveniente destacar que el modelo propuesto tiene semejanzas con un grupo de los que

lo antecedieron, demostrado en el analisis realizado, pero a la vez, se diferencia de estos, ya que

aborda las variables menos trabajadas por sus predecesores, relacionadas fundamentalmente con

el estudio de las dimensiones técnicas del servicio en las mediciones y la propuesta de un programa

de mejora, el cual suma los siguientes aportes:

v

La medicion de los niveles de satisfaccion experimentados por los clientes a partir de las
percepciones sobre el servicio que recibe y no de sus expectativas, como sugieren los
criterios mas difundidos nacional e internacionalmente, acerca mas esta variable, tanto en lo
conceptual como en lo operacional, al fendmeno que se pretende medir y, por ende, a su
precision, y contribuye también por esta via a elevar la fiabilidad de las decisiones

El modelo conceptual desarrollado en el marco de esta investigacion demostré ser una
solucion metodologica robusta al problema cientifico planteado, por cuanto permitio
caracterizar e intervenir a través de un procedimiento general derivado de este, los procesos
de servicio que se llevan a cabo en la organizacion, a partir de una orientacion estratégica
gue potencie los recursos disponibles en aras de lograr elevados niveles de satisfaccion y
lealtad de los clientes y mejorarlos continuamente.

La integracion coherente de técnicas de diversos origenes psicosociales, estadisticas
multivariadas y de modelacion matematica en el procedimiento general propuesto lo
convierten en un valioso instrumento metodologico para la captacion, presentacion, analisis
y toma de decisiones,

La evaluacion del grado de adecuacion del disefio del servicio a las necesidades del cliente,
a través de un indicador sintético que caracteriza su calidad potencial, en los marcos del
procedimiento especifico desarrollado para ello, permite un andlisis mas integral de las
fortalezas y debilidades que posee la organizacién para satisfacer las demandas de los
clientes, contribuye con ello a un analisis mas detallado de los procesos componentes del
servicio que se oferta y posibilita, a su vez, la deteccion de aquellas actividades que no
afiaden valor al producto y, por tanto, que representan elementos potenciales de mejora.
Este procedimiento especifico desarrollado para la proyeccion de mejoras en los niveles de
satisfaccion de los clientes, permite desarrollar una estrategia coherente para el

mejoramiento de los niveles de satisfaccidn de los clientes externos y contribuye a la gradual
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reduccién de las brechas gaps entre expectativas y percepciones del desempefio del servicio,
asi como entre el disefio y el desempefio, o que representa, un mejoramiento de la

productividad y la calidad del servicio que se oferta.

Con el objetivo de poder aplicar este procedimiento propuesto por Noda Hernandez (2004) en
empresas que prestan servicios de construccion y montaje, se procedié a la adecuacion para la

aplicacion parcial de esta. Ver (Figura 1.2)

—[ Fase 1 Inicio de Proceso de Mejora ]

*Paso 1: Compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora
*Paso 2: Formar los grupos de mejora
*Paso 3: Formacion del personal en afines al estudio que se realiza

Fase 2 Situacion actual de la organizacion

*Paso 4: Analisis del entorno (factores externos)

*Tarea 1: Caracterizacion del cliente externo

*Tarea 2: Caracterizacion de los proveedores

*Paso 5: Andlisis de los factores internos de la unidad de servicio
*Tarea 1: Descripcion del perfil general de la entidad

*Paso 6: Estructuracion del proceso de servicio

*Tarea 1: Seleccién del proceso a estudiar

*Paso 7: Evaluacion del desempefo del servicio

*Tarea 1: Definicién de los indicadores SC

*Tarea 2: Definicion de los atributos esenciales

*Tarea 3: Definicién del estado deseado

*Paso 8: Evaluacién del estado actual SC

*Tarea 1: Conformacién del instrumento o técnica a emplear
*Tarea 2: Determinacién de la poblacién y tamafio de muestra
*Tarea 3: Aplicacién del instrumento o técnicas de valoracién de la ISC

—[ Fase lll: Verificacion y analisis de los resultados de satisfaccion

)

*Paso 9: Procesamiento de datos
*Paso 10: andlisis e interpretacion de los datos

*Tarea 1: Comparacién de los atributos esenciales con sus estados deseados (Matriz
atributos)

*Tarea 2: Determinacion de los factores que inhiben el logro de la SC

—[ Fase IV: Mejora ]

*Paso 11: Disefio de las acciones y estrategias de mejora

Figura 1.2 Procedimiento propuesto por Noda Hernandez. (2004) para medir la satisfaccion del
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cliente en unidades de servicio.
Fase I. Inicio del proceso de mejora

El logro de la implicacion y el compromiso de los lideres y empleados es indispensable, pues sélo a
partir de aqui se adoptaran las decisiones necesarias para comenzar a trabajar con una real voluntad
de cambio y la adopcién de las acciones para acometerlo. Este proceso no es simple, ni rapido, ya
gue 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 todos 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 realizacion o no depende del nivel de conocimientos e interés
gue posea la alta direccion. Incluye la realizacion de reuniones, charlas y/o seminarios a la alta
direccion, donde se exponga por qué es necesario el mejoramiento de los niveles de productividad y
calidad del servicio en la 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 direccién, con suficiente autoridad, dada por su experiencia y
conocimientos. La participacion debe ser absolutamente voluntaria, a partir de la disposicion y aptitud
adecuada para el trabajo que realizara. Ademas, sus miembros deben tener aptitudes para la
comunicacion interpersonal, ser flexibles y creativos; esta estructura debe formarse bajo la direccion

del gerente y su funcionamiento debe ser sistematico 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
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de trabajadores posibles con el auxilio de técnicas grupales.
Paso 3: Formacién 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 informacién, técnicas

de trabajo en grupo y desarrollo de estrategias de mejora, entre otros.

Esta es una de las principales etapas donde se debera garantizar el compromiso del personal
comenzando por la alta direccidn; 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 II: 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.
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
gue resulta conveniente distinguir y caracterizar todos los tipos de clientes externos que posea la
organizacion; generalmente pueden distinguirse los siguientes: los turistas, los tours operadores
(TTOO) y las agencias de viajes (AAVV) (Casanueva Rocha et al., 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
gue es necesario crear una relacioén 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).
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Paso 5. Andlisis de los factores internos de la entidad de servicio
Tarea 1. Descripcion del perfil general de la entidad

En este paso se procederd a identificar aquello aspectos que permiten conoces el perfil de la
organizacion, 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
gue 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 podrd emplear una matriz morfolégica para caracterizar organizaciones de

alojamiento.
Paso 6. Estructuracion 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
gue 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 que poseen una situacion 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. Evaluacion 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 modelacién 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 (2000) la satisfaccion de los clientes se basa en un abanico

heterogéneo de atributos. Aunque, Noda Herndndez (2004) plantea que resulta casi imposible obtener
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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 razon, 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
namero de expertos que conformara el panel encargado de definir los atributos, seleccionandolos
cuidadosamente para garantizar juicios precisos y acertados en funcién de la problematica tratada.
Para su determinacién se propone utilizar la expresion que utiliza Pérez Campafa (2005) en su tesis
doctoral (expresion 1), quien considera que la determinacién del nUmero de expertos se realiza

utilizando criterios basados en la distribucién binomial de probabilidad.
ISC = Yg_4We = Pe (1)

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:

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 histérico o establecer un nivel

planificado sobre la base de los resultados que se obtengan.
Paso 8. Evaluacioén del estado actual de la satisfaccion del cliente interno

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

interno, asi como su validacion y posterior aplicacion en la (s) poblacién (es) seleccionada (s) para la
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realizacion del estudio, de forma tal que se obtengan los valores de satisfaccion de clientes existentes,
gue 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 utilizacién de la importancia relativa que se propone en
el despliegue de la funcién 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).
Tarea 2. Determinacion de la poblacion 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 pequefias, su aplicacion debe ser al 100% de la misma, con el fin de abarcar el
universo de opiniones de los clientes. Para poblaciones grandes, se puede utilizar algun tipo de

muestreo, de acuerdo a los criterios mas adecuados segun las concepciones existentes.
Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacion actual del indicador

Esta tarea tendrd 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 diagndéstico de la satisfaccion del cliente interno por cada uno de los servicios, tanto

de la valoracion actual como del grado de importancia de los atributos.

Fase lll. Verificacion y analisis de los resultados de satisfaccion
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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 célculo del indicador se sustenta en el procesamiento de gran cantidad de informacion, 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 andlisis,
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 analisis.
Paso 10. Analisis 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 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:

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

favorable

+ Si Ea> Ed, la situacion de la entidad es muy competitiva en ese sentido, pues es capaz de superar

las expectativas de los clientes
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» Si Ea< Ed, la situacion de la entidad es desfavorable, pues en ellos la calidad percibida esta por

debajo de la calidad esperada y lejos de atraer a los clientes los repele.

A
Mucha Criticos Optimos
Poca Indiferentes Aceptables
Evaluacion. g

Figura 1.3 Matriz de atributos esenciales

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

cliente interno

Después de analizar los resultados obtenidos y luego compararlos con el estado deseado establecido,
se debe proceder a determinar los factores que limitan que estos alcancen un estado 6ptimo, para ello
se debera profundizar en las causas fundamentales, para posteriormente lograr trazar las estrategias
y acciones de solucion. Se propone analizar los cinco factores fundamentales que plantea Noda

Hernandez (2004): satisfaccion del cliente interno, capacitacion, tecnologia, suministros y direccion.
Fase IV. Mejora
Paso 11. Disefo de estrategias y acciones de mejora

Una vez analizado los resultados se procede con el personal responsable de la calidad de los
servicios, a la definicion de las estrategias de mejora. Aqui seran determinadas las principales

alternativas que conllevaran al cumplimiento de la misioén y los objetivos de la organizacion.

La confeccion de los planes de accion, contribuira al cumplimiento para dar solucion a las dificultades
gue limiten el desempefio de la entidad. Para su elaboracion se debe tener en cuenta los aspectos
siguientes: 1) el contenido de la accion que se ejecutard; 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. Implementacion de las acciones de mejora
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Este procedimiento se aplicard 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, 1o que permitird determinar la evolucion y el estado actual;
ademas, conocer nuevos factores que pudieran influir, que constituyen el final de un ciclo y el principio
de otro que conlleve a la entidad a ocupar un estadio superior en cuanto a la satisfaccién 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 informacioén y la eficacia del

sistema. Siguiendo las ideas de Juran, en caso de ser necesario, se normalizaran las mejoras.

1.3 Analisis del estado actual proceso de medicidon de la satisfaccion del cliente en la Unidad
Contratista UGDC1 de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE.

El Proceso Inversionista: es el sistema dinamico que integra las actividades o servicios que realizan
los sujetos que en él participan, desde su concepcion inicial hasta la puesta en explotacion. (Ministros,
2014). En el proceso inversionista intervienen sujetos, los mismos pueden ser principales y no

principales. (Ministros, 2014)

Los sujetos principales que intervienen en el proceso inversionista, atendiendo al caracter de sus

funciones son:

a) El inversionista, es el maximo responsable de los recursos asignados para las inversiones.
Constituye la persona juridica o natural designada y facultada para dirigir la inversion desde su
concepcion inicial hasta su puesta en explotacion, quien supervisa y comprueba en el &mbito de sus
atribuciones la marcha adecuada del proceso en sus diferentes fases y se responsabiliza con sus

resultados.

b) El proyectista, es la persona calificada y autorizada para prestar servicios de arquitectura, ingenieria

y otros proyectos al inversionista.

c¢) El suministrador, es aquel con independencia de su forma de propiedad o gestién, responsable de

suministrar equipos, materiales u otros recursos y servicios.

d) Constructor, es el encargado de realizar la construccion de la obra que se proyect6 hasta su puesta
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en explotacion. El constructor es aquel con independencia de su forma de propiedad o gestion,
responsable de realizar los trabajos de construccién y montaje de la inversién que se le contraten.

Los sujetos no principales que intervienen en el proceso inversionista son:

a) El explotador, es el responsable de operar la inversion puesta en explotacion. Puede ser el mismo

inversionista u otra persona.

b) El contratista: es aquel con independencia de su forma de propiedad o gestidn, que el inversionista
contrata para que lo represente y asuma la organizacion y administracion de la inversion, o parte de
ella, y que no podra ser ni estar subordinado a ninguno de los otros sujetos que intervienen en la

inversion.

En la empresa VERTICE se desarrolla el estudio de satisfaccion del cliente de varios de sus servicios
como son el de disefio, preparacion técnica, contratacion, vulnerabilidad, riesgos y servicios ingenieros
a través de una norma Experimental francesa a sus clientes principales como son ALMEST, MINTUR
entre otros. La propia norma facilita varios analisis, pero tiene la desventaja que no permite una mayor
profundidad en el analisis del servicio ingeniero que presta el contratista al inversionista, y mas
especificamente analizar el servicio de construccion y montaje en la obra que ocupa el 80 % de las

acciones a ejecutar en una obra, proceso del cual el contratista es el cliente principal.

También es conocido que la politica social y econdmica aprobada en el VI Congreso del Partido
expresado en los Lineamientos de la Politica Social y Econémica del Partido y la Revolucién demanda
el mejoramiento del proceso de inversionista del pais en el sector de la construccion, y dentro de este,
las construcciones en el sector del turismo por su importancia estratégico para el desarrollo sostenible

a corto, mediano y largo plazo.

A raiz de las deficiencias reconocidas en el sector de la construccién, a la experiencias alcanzadas
por la Contratista en los servicios ingenieros en obras como ampliacién Hotel Paradisus Rio de Oro,
Ampliacion Hotel Blau Costa Verde, y Planta Real Playa Pesquero bajo administracion total cubana,
se impone la necesidad del andlisis de la satisfaccion actual del cliente, para asi detectar las causas
y condiciones y factores inhibidores de esta y actuar para satisfacer las necesidades y condiciones
actuales que se les exigen al proceso inversionista en el sector de la construccibn y mas
especificamente en la construccibn de hoteles y obras extra hoteleras. Luego de revisar la

documentacion del método existente en la UGDC 1 para analizar la satisfaccion del cliente externo
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respecto a los servicios que recibe y entrevistas con los directivos de VERTICE, se determind que
no se mide el servicio ingeniero con la especificidad que se requiere por la direccion de la Obra
Constructiva representadas por la UGDC 1 y la UBI (ALMEST). Se identificaron una serie de

insuficiencias asociadas a la medicion y mejora de la satisfaccion del cliente, tales como:

. No existe un procedimiento especifico para la medicion de la satisfaccion del cliente en el

servicio de construccién y montaje

. Incremento del nimero de quejas por parte de los clientes en un 16.9%

. Disminucion del indice de satisfaccion del cliente en un 8.7%

. No se identifican los factores que condicionan la satisfaccion del cliente en la UGDC1

. Falta de capacitacion de los especialistas en temas de calidad

. No existe conciencia sobre la importancia de la satisfaccion del cliente, por parte de los

trabajadores del servicio de construccion y montaje

Con objetivo de otorgar una solucion que permita medir la satisfaccion del cliente respecto a el
servicio ingeniero que se les presta y obtener resultados mas especificos, se establece en el

presente trabajo aplicar el procedimiento propuesta por Noda Hernandez (2004).
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CAPITULO Il. APLICACION PARCIAL DEL PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION Y MEJORA
DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA UNIDAD CONTRATISTA UGDC1 DE LA
EMPRESA DE SERVICIOS DE INGENIERIA Y DISENO DE HOLGUIN VERTICE

En este capitulo se implementara el procedimiento metodoldgico aplicando cada una de sus fases
para determinar el nivel actual de satisfaccion del cliente en la Unidad de Gestion y Direccion de la
Construccion 1, perteneciente a la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin
VERTICE. Tomando como base de analisis el marco tedrico referencial de la investigacién y de los

estudios de satisfaccion del cliente realizados con anterioridad.

Fase I. Inicio del proceso de mejora

Se realizaron acciones para el involucramientos de los miembros de la entidad, y se adoptaron las
decisiones necesarias para comenzar a trabajar con una real voluntad de cambio y la adopcion de

las acciones para acometerlo.

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

Este proceso de implicacion comenzé por los dirigentes pues son ellos los que deben tomar
decisiones encaminadas a una real voluntad de cambio y son los que ejercen una filosofia que
acelera 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 con los principales directores y técnicos vinculados
directamente al servicio constructivo de la UGDC 1, ademas con los jefes de las subcontratas ECOA

19 y ECOI 9 entidades constructoras.

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 prestan la ECOI 9 Y la ECOA 19 a través
de la UGDC 1. Quedé constituido por siete miembros de diferentes eslabones de la entidad con las
caracteristicas antes mencionadas. Su participacién 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 la UGDC 1, dos Jefe de Obra UGDC 1, el Jefe Técnico UGDC
1, el Jefe de Grupo Capital Humano UGDC 1 y los dos jefes de las subcontratas ECOI 9 y ECOA
19.
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Paso 3: Formacién del personal en aspectos afines al estudio que se realiza

Se llevo a cabo la capacitacién y preparacion de todo el personal seleccionado a través del
trabajo en grupo para la implementacion del procedimiento, se realizaron acciones de
capacitacion en todo lorelacionado con la investigacion y los diferentes instrumentos a utilizar
para la compilacion de la informacion, para 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,
alcanzandose la preparacion en la actividad y el nivel de conocimientos necesarios para una

adecuada ejecucion del procedimiento.

Fase II: Situacion actual de la organizacion

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

En este paso se caracteriza la situacion interna de la organizacion y de su entorno, con el propdsito
de establecer la posicion estratégica del negocio. Se conformaron las matrices de impactos externos
e internos para la entidad objeto de estudio (Anexo 2). De la Matriz de Evaluacion de los Impactos
Externos se determind la posicion Estratégica (PE), dando como resultado 1.83 puntos, por lo que
se puede afirmar que la Unidad Contratista UGDC1 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 1,76 puntos; lo que indica que la organizacion
posee una posicion estratégica con predominio de fortalezas. De ahi se concluye que la situacion
de la Unidad Contratista UGDC1 es favorable, lo que posibilita trazar estrategias ofensivas de
orientacién a los clientes teniendo en cuenta que es necesario tomar alternativas para eliminar las
debilidades y potenciar las fortalezas con el propdsito de superar las amenazas y aprovechar las

oportunidades del entorno. Las estrategias se detallan a continuacion de forma resumida:

Tomar acciones orientadas a la optimizacion de recursos
Establecer alianzas estratégicas con otras entidades del territorio
Fortalecer el trabajo coordinado con el Gobierno, el PCC y la direccion del MINTUR

Adoptar planes de capacitacién para el personal del servicio

a r w0 N E

Elaborar procedimientos especificos para la medicion de la satisfaccién del cliente con los

servicios
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6. Trazar acciones para evitar la fluctuacion del personal en las areas operativas
7. Crear conciencia sobre la importancia de monitorear la satisfaccion del cliente

8. Fortalecer el proceso de seleccidn del personal en funcion de las necesidades
Tarea 1. Caracterizacion de los clientes externos

Entre los principales clientes de la Unidad Contratista UGDC1, se encuentran:

. Empresa Inmobiliaria de las FAR-ALMEST

. Direccion Provincial Vivienda
. Direccion Provincial de Salud Publica
. Inmobiliaria Oriental MINTUR

. MITRANS
. Empresas CAP
. ARTEX

. Otros

De los anteriores la empresa inversionista ALMEST es una de las entidades mayores y mas
experimentadas de su tipo en Cuba, debe su nombre a la fusién de dos emblematicos hombres de
la historia de Cuba: Juan Almeida Bosque y Armando Mestre, es subordinada al Grupo Empresarial
de Administraciéon de Empresas Sociedad Andnima (GAESA), y perteneciente el Ministerio de las
Fuerzas Armadas. En los ultimos 22 afios, como inversionista, ha participado en la ejecucion de
mas de 25 000 habitaciones en los diferentes polos turisticos del pais: Varadero, Cayo Santa Maria,
Cayo Coco, Cayo Guillermo y el Norte de Holguin. Es la empresa lider en el proceso inversionista
para el desarrollo no sélo del sector de la infraestructura hotelera, sino que acomete la construccion
del plan de viviendas para los trabajadores vinculados al desarrollo del sector turistico. A su vez, la
empresa esta presentada por la Unidad Basica Inversionista de Obras Varias de Holguin (UBI Obras
Varias de Holguin) que cuenta con una plantilla de 23 trabajadores, es la encargada del proceso
inversionista de las obras hoteleras del polo turistico de Holguin, contratando los servicios de
proyecto, y los servicios ingenieros a la empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin
VERTICE, a través de las UGDD, y la UGDC 1 respectivamente. Dentro de las principales obras

acometidas entre las partes se encuentras la construccion del Hotel Paradisus Rio de Oro (2009-

40



o
U'l' Universidad
de Holguin

2012), Ampliacion Hotel Blau Costa Verde (2012-2014), Ampliacion Servicio Real Playa Pesquero
(2014-2015) y el Hotel Parcelas 7-8 (2015-2018).

Tarea 2. Caracterizacién de los proveedores

Se analizaron los principales proveedores que garantizan el cumplimiento de los servicios

constructivos como son:

. ESCAMBRAY
o TECNOTEX

. Empresas Constructoras del MICONS
o EPPH

o COPEXTEL

o OBE

. CUBIZA

. CIMEX

. AICROS

. SIME

. ETECSA

Como parte de la caracterizacion de los proveedores externos, se verificO que se cumplieran con
los requisitos que exigen las distintas normas, decretos y resoluciones. La Empresa VERTICE de
Holguin, asegura que los productos y servicios suministrados externamente cumplan los requisitos,
se realizan controles, se aplican criterios para la evaluacién, seleccion y seguimiento del desempefio
de los proveedores, se conserva la informacion documentada de las evaluaciones realizadas y

existe una buena comunicacion entre el proveedor y la organizacion.

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

Tarea 1. Descripcién del perfil general de la entidad

La Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE, creada el 4 de agosto de
2004 a traveés de la fusién de las empresas EMPAI-13 y la ESI VERTICE, ubicada en calle Frexes
Esquina Guiteras, Holguin, Cuba CP. 80100 Teléfonos: (024) 42 4521, 42 2231, Fax: (024) 46 2589
Email: vertice@vertice.cu. Se subordina al Grupo Empresarial de Disefio y Servicios Ingenieros de
la Construccion (GEDIC) y al Ministerio de la Construccion (MICONS).
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Para la prestacion de los servicios ingenieros en obra, mediante la Resolucién 56 de fecha 13 de
agosto de 2004, dictada por la Ing. Angela Felicita Pérez Rodriguez en su condicion de Directora
General de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio VERTICE, se aprobd la creacion de la
Unidad de Gestion y Direccion de la Construccién 1 (UGDC 1), dandole a esta Unidad las Facultades
y Funciones previstas en el Capitulo 1 del Expediente de Perfeccionamiento Empresarial. Y resultd
nombrado en el cargo de Director de la Unidad de Gestién y Direccién de la Construccién 1,
Mediante la Resolucién # 87 de fecha 25 de junio de 2010, con todas las facultades y atribuciones
inherentes al cargo previsto en el Expediente de Perfeccionamiento Empresarial el compafiero Ing.
Angel Alberto Sarmiento Garcia (ver anexo 2).

La UGDC 1 tiene como objetivo principal representar a la Empresa VERTICE a través del contrato
058-2014 con la Empresa Inmobiliaria de las FAR (ALMEST) como Contratista para brindar el
servicio ingeniero de la construccion consistente en la administracion total de la obra Hotel Parcela
VIl'y VIII Playa Pesquero, y en la cual se implementa un Sistema Organizativo de la Construccion
(SOC) a través de los avales DTO-186 y O-187, esta contratada bajo la modalidad de Precio por
Acuerdo o “Llave en Mano”, viabilizada por la ODG-031-2014, y se ejecuta en un régimen de trabajo
y descanso de doble turno y 26 dias laborables mensuales.

La empresa cuenta con la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NC ISO
9001: 2008, certificado por la ONN y con el alcance de Servicios de Disefio, Consultoria e
Investigaciones de Arquitectura e Ingenieria para obras de construccion civil, incluyendo servicios
de levantamiento Topografico y con la ONN el servicio de Construccion y Montaje. Vértice asume el
compromiso de implementar un Sistema Integrado de Gestidn, basado en los requisitos normativos
de Gestion Ambiental, basado en la NC ISO 14001: 2004; Gestion de la Seguridad y Salud del
Trabajo, basado en la NC 18001: 2005, asi como las NC 3001:2007, ISO 9001:2008, NC ISO
50001:2011 y Decreto Ley 281:2007.

VERTICE mantiene registrados sus signos distintivos: Marca, Nombre, Emblema Empresarial,
Rétulo de Establecimiento y Lema Comercial en la Oficina Cubana de Propiedad Industrial (OCPI).
Desde su creacion los trabajadores han desarrollado los servicios de Ingenieria y Disefio en el
Programa del Turismo, en los hoteles Rio de Oro, Rio de Lunas — Mares, Blau Costa Verde, Playa
Pesquero; en el Programa de la Batalla de Ideas en la remodelacion y ampliacion de los policlinicos,

salas de rehabilitacion y acciones en los hospitales de la provincia; en el Programa de Educacién
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en la remodelacion y ampliacidon de escuelas, en el Complejo Educacional de Aguada la Piedra, en
el Programa de la Vivienda en las viviendas de los médicos cooperantes y las viviendas del CAP.

VERTICE cuenta con un Sistema de Direccion y Gestibn Empresarial segun lo establecido en el
Decreto 281:2007 que ha cumplido cada afio con el plan técnico econémico, ha desarrollado
servicios y cumplido tareas para diversos publicos de interés lo cual le ha permitido la obtencion de
numerosos premios y reconocimientos. Esta relacion se puede encontrar en el Curriculo

Empresarial.
La empresa Vértice tiene su Misidn bien determinada la cual se define como:

Proporcionar a los clientes y partes interesadas los servicios de ingenieria y disefios de la
construccion altamente cualificados y competitivos; generar mayor bienestar, desarrollo personal y

profesional de los trabajadores y contribuir al desarrollo sostenible de la comunidad y el entorno.

Tiene como Visidn: ser una organizacion de alto desempefio en los servicios de Ingenieria y Disefio

de la construccion.

Cuenta con un Objeto Empresarial que fue aprobado por la Resolucion Ministerial 667-2013 En el
gue se plantea que la empresa tiene como actividad fundamental brindar servicios de direccion y
administracion de inversiones, ampliacion, reconstruccidn, conservacion, restauracion, reparacion,
mantenimiento, demolicion y desmontaje de objetivos existentes, incluyendo los de caracter
monumentario, histéricos y patrimoniales, de prueba y puesta en marcha de inversiones y objetivos
existentes de cualquier tipo; todos ellos en moneda nacional, brindar servicios post venta; en
moneda nacional y divisa. También presta servicios técnicos-profesionales de proyeccion, disefio,

ingenieria, consultoria y topografia a la construccion (ver anexos 3- 5).
Composicién del Capital Humano UGDCL.

Tabla 1. Composicion en la plantilla por categoria ocupacional.

Categorias Mujeres % | Hombres % Total %
Dirigentes - - 10 100 10 14
Técnicos 18 37 31 63 49 67
Administrativos - - - - - -
Servicios - - 10 100 10 14
Obreros - - 4 100 4 5
Total 18 25 55 75 73 100
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Como se puede apreciar en la distribucidén por Categoria Ocupacional, la plantilla de Dirigentes se
encuentra cubierta por 10 hombres para un 100% y un 14% del total, la plaza de Técnicos en la
organizacion es de 18, que representa un 67% del total, siendo la misma ocupada por 18 mujeres y
37 hombres para un 37% y 63% respectivamente. No se cuenta con personal administrativo. En
general la entidad cuenta con un total de 73 trabajadores que representan el 100 %, de estos 18
mujeres y 55 hombres representando el 25% y el 75% respectivamente.

Tabla 2. Composicion de la plantilla por nivel cultural.

Nivel Cultural Mujeres | % | Hombres % Total %
6 to - - - - - -
9 no - - 4 100 4 5
12moyTM 2 13 13 87 15 21
Nivel Superior 16 30 38 70 54 74
Total 18 25 55 75 73 100

En la composicion de la plantilla segan el nivel cultural, se evidencia un mayor predominio en el
Nivel Superior con respecto a los demas, con un 74 % del total, la misma se encuentra distribuida
por 16 mujeres y 38 hombres, a continuacion le siguen el nivel Medio Superior que representa el 21
% del total con 2 mujeres y 15 hombres, los de noveno grado representan el 5 %, distribuido en 4
hombres sin presencia femenina, y no encontrandose trabajadores con el grado de escolaridad de

sexto grado.

Antiguedad por trabajador

La UGDC 1 aplica por este concepto la resolucién 3 de 2014 del MTSS, beneficiandose de este
pago adicional 66 trabajadores de 73, para un 90.4%, denotando los afios de servicio con la empresa
y la alta fidelidad de los trabajadores con la misma dado por el alto grado de experiencia y
competencias laborales y por ser esta empresa atractiva para los mismos.

Anélisis

El resultado de las tablas muestra que en la organizacion es notable el hecho de que la mayoria de
sus trabajadores esta representada por hombres en todas sus plantillas con un total de 55, y 18 son
mujeres, denotando la tendencia caracteristica de una empresa del sector de la construccién. De la
misma manera se puede apreciar que el personal de la UGDC 1 presenta un indice favorable de
preparacion académica teniendo en cuenta las caracteristicas de la unidad y ademas que la cantidad

de trabajadores que se encuentran ubicados en el nivel primario es nula. Por otro lado el 90.4% de
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sus trabajadores son personal experimentado, lo que constituye un pilar importante en la
organizacion, en un trabajo que requiere destreza y experiencia que los acredita como
fundamentales para el logro de las metas y objetivos de la organizacion, valorando que requiere la
continuidad de incorporacién de personal joven lo que traeria resultados positivos si se tiene en
cuenta que los mismos estan abiertos a recibir nuevos conocimientos y, a medida que pase el
tiempo, iran alcanzando un mayor grado de adiestramiento lo que influird en el futuro inmediato y

en el desempefio eficaz y efectivo de la misma.

Analisis del desempefio global de la organizacién a través de sus indicadores econdémicos-

financieros.

Para la realizacion del andlisis econdémico-financiero se partio de la revision de los balances
generales y estados de resultados cierre diciembre 2016 y 2017 respectivamente de la entidad
objeto de andlisis. De estos comportamientos se extrajo la informacion correspondiente para el
analisis del comportamiento de los principales indicadores econémicos, los cuales se muestran a
continuacion. El procesamiento de estos valores permitira llegar a conclusiones acerca de la
tendencia que ha tenido el desempefio econdmico - financiero de la organizacion en el periodo en

gue se enmarca el analisis.

Tabla 3. Comportamiento de los Indicadores Econdémicos Financieros.

Principales indicadores Cierre Cierre
Econémico — financieros Diciembre/2016 | Diciembre/2017
(MP) (MP)
(resultados consolidados)
Ventas netas 34759,0 14699,7
Costo de venta 26468,1 3311,7
Ingresos totales 34831,9 14779,7
Total de gastos 32056,0 11857,0
Utilidades netas 2775,9 29227
Activo circulante 35523,5 33794.,8
Inventarios 9623,9 16008,5
Activo total 36469,3 35452 .4
Pasivo circulante 26024,5 7373,0
Pasivo total 33482,6 32257,3
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Patrimonio 2986,8 3195,0
Solvencia 1.36 4.58
Liquidez Inmediata 0.99 241
Razo6n de endeudamiento 0.71 0.73
Margen de utilidad 0.06 0.19
Retorno de la Inversion 0.07 0.08

Estos resultados muestran que en los periodos analizados la entidad ha alcanzado resultados
satisfactorios; estando en condiciones de afrontar sus obligaciones a corto plazo, los activos totales
no han estado representados por la deuda; lo cual indica una politica conservadora de
financiamiento. La entidad ha logrado alcanzar un margen de utilidad y un retorno de la inversion

adecuados.

Paso 6. Estructuracion 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

Para la seleccion de los servicios objeto de estudio, el grupo de mejora realizé un analisis profundo
en el seno de la junta administrativa de la UGDC1, teniendo en cuenta las reclamaciones realizadas
por la empresa ALMEST, que permitié tomar la decision de seleccionar los servicios que prestan las
subcontratas ECOI 9 y ECOA19 (construccion y montaje), para su seleccion se tomo en cuenta el
interés de la UGDC 1 de conocer la satisfaccion del cliente externo con respecto a estos servicios.
Por ser muy abarcador, sirvié de apoyo la utilizacion 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 tienen para la direccion de la UGDC 1 en investigar.

Paso 7. Evaluacion del desempefio del servicio
Tarea 2. Definicidon de los atributos esenciales
Para establecer los atributos para la medicion de la satisfaccion del cliente, en fecha 15 diciembre
del 2017 en el seno de la junta de administracién de la UGDC 1, y teniendo por invitados los
representantes de diferentes subcontratas como la ECOI 9, ECOA 19, se incorporé este punto por

Su importancia estratégica para mejorar el servicio seleccionado, y se partié de una tormenta de
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idea con el objetivo identificar los atributos de satisfaccion del cliente para el servicio de construccion
y montaje ofrecido por las subcontratas constructoras al Contratista UGDC 1 VERTICE, y asi
fortalecer uno de los aspectos demandados en el Sistema Organizativo de la Construccién. Los
expertos seleccionados son cuadros y especialistas con conocimiento probado del servicio objeto
de analisis, y ademas se realizaron entrevistas con otros técnicos de la obra para triangular la

informacion.

Se aplico el método Delphi a los 11 expertos seleccionados, siendo el Director de la UGDC 1, cuatro
Jefe de Obra UGDC 1, el Jefe Técnico UGDC 1, el Jefe de Grupo Capital Humano UGDC 1y los
cuatro jefes de las subcontratas ECOI 9 y ECOA 19. En la segunda ronda de aplicacion se
establecieron los atributos objeto de estudio, validados a través del punto de corte (ver anexo 6); los

mismos se muestran a continuacion:

1. Practica constructiva conforme a la Legislacion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(Res.204/2014 MICONS) y del Medio Ambiente

2. Adecuacion del producto con los Requisitos y Normas de la Construccion (Calidad)
3. Ejecucidén de la obra en la secuencia y plazo acordados

4. Correspondencia calidad-precio

5. Ejecucién de la obra conforme al disefio aprobado

6. Profesionalidad en la administracion total de la obra

7. Uso racional de los recursos empleados en la actividad de construccion

8. Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y herramientas disponibles en

la obra

Tarea 3. Definicion del estado deseado

Para establecer el estado deseado se tuvo en cuenta el intervalo establecido para la medicién en
las encuestas de satisfaccion del cliente realizadas por la UGDC 1, la misma establece un indice de
4 puntos, como valor minimo aceptable para el indicador. Se consultaron documentos que sustentan
este valor, por la complejidad del proceso y la diversidad de trabajo que enfrenta actualmente la

entidad. Resultado de aplicaciones precedentes realizadas en la UGDC 1, basado en la experiencia
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y teniendo en cuenta en el estado deseado propuesto, se establecen los criterios de evaluacion que

se muestran en la tabla 4.

Tabla 4. Escala para la evaluacion de la satisfaccion del cliente (ISC) en la UGDC 1

Intervalos (ISC) | Clasificacion de la satisfaccion
ISC >4 Muy alta
3.3<ISC<4 Alta
2.6 <ISC<3.3 | Media
2<ISC=<26 Baja
1<ISC <=2 Muy baja
Los intervalos de la escala se validaron estadisticamente a través de una encuesta realizada a un

grupo de especialistas, se obtuvo un alfa de cronbach de 0.884, y un KMO de 0.806, con la ayuda
del SPSS version 21 para Windows. De esta forma se obtuvieron las posibles clasificaciones para

el indice de satisfaccion del cliente.

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

Tarea 1. Conformacion del instrumento o técnicas a emplear

Una vez ya identificados los atributos, se procedio a confeccionar una encuesta (Ver anexo 7) con
el objetivo de determinar su importancia relativa o peso especifico (We). La misma se le aplicé a los
clientes, durante los meses enero-abril/ 2018; y fue validada a través de SPSS version 21 para
Windows y se determind que el alfa de Cronbach arrojé un valor de 0.742, mientras que el KMO
resulté ser 0.698 (ver anexo 8); demostrandose la fiabilidad y validez del instrumentos para realizar
la medicidn de la satisfaccion del cliente. Para determinar la valoracion actual se empleo 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). Los items fueron incluidos en la misma encuesta, teniendo en cuenta
gue la importancia solo se calculé una vez y de forma global.

Tarea 2. Determinacion de la poblacion objeto de estudio y tamafio de muestra
Caracterizacion de las unidades muéstrales.

Tabla 5. Composicion de la muestra por meses.

Enero Febrero Marzo Abril
Meses Total
2018 2018 2018 2018
Cantidad 19 20 19 19 23
% 82.6% 86.9% 82.6% 82.6% 100
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Tabla 6. Composicion del Cliente externo nivel de escolaridad 2018.

Nivel Medio superior Superior Total |Total Total |Total

Escolaridad |ene|febr | mar |abr |ene |[feb |mar |abr |enero |febrero |marzo |abril
Cantidad 4 5 4 4 15 |15 (15 |15 |19 20 19 19
% 21 |25 (21 (21 |79 |75 |79 |21 (100 100 100 100

Tabla 9 Composicion del Cliente externo por categoria ocupacional 2018.

Categoria Dirigentes Técnicos Total | Total Total |Total

Ocupacional |ene [feb|mar |abr |ene|feb |mar |abr|enero |febrero |marzo |Abril
Cantidad 4 |4 |4 |4 |15 |16 |15 |15 |19 20 19 19
% 21 |25 |21 (21 |79 |75 |79 |75 |100 |100 100 100

Las tablas muestran que la mayoria de los trabajadores encuestados son graduados de nivel

superior y pertenecen a la categoria ocupacional técnico y el resto dirigente; siendo una decision
intencionada pues los especialistas en obras de arquitectura e industriales, a los de Gestion de
Capital Humano y Gestion Comercial son los trabajadores que mas estan relacionados directamente
con el proceso de Construccion y Montaje objeto de analisis en el presente trabajo investigativo.
Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacion 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 combinaran con la observacion directa, u
otras técnicas que permitan enriquecer lo que se pretende en el estudio. Para lograrlo sera
conveniente, recoger en un resumen los resultados del diagndstico de la satisfaccion del cliente por
cada uno de los atributos, tanto de la valoracion actual como del grado de importancia de los
atributos. Las encuestas fueron aplicadas a trabajadores de la UBI (Inversionista) por cuanto son el
cliente externo del servicio de Construccion y Montaje de las empresas constructoras ECOI 9 y
ECOA 19. Se hizo intencional aplicarlas al 100 % de los especialistas y cuadros vinculados
directamente a la obra en los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2018. El gréfico 1 muestra
los resultados de la valoracion actual para cada mes analizado y las tablas10-11 muestran los
resultados globales respecto a la importancia relativa (peso) y la valoracién actual durante el periodo

(ver anexos 9-13).
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Tabla 10. Atributos y su importancia relativa o peso especifico.

Atributos We
1. Préctica constructiva conforme a la Legislacion de la Seguridad y Salud en el 0185
Trabajo (Res.204/2014 MICONS) y Medio Ambiente ’
2. Adecuacion del producto con los Requisitos y Normas de la Construccion| 0,174
(Calidad)
3. Ejecucién de la obra en la secuencia y plazo acordados 0,163
4. Correspondencia calidad-precio de la obra 0,134
5. Ejecucién de la obra conforme al disefio aprobado 0,121
6. Profesionalidad en la administracion total de la obra 0,118
7. Uso racional de los recursos empleados en la actividad de construccion 0,073
8. Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y herramientas| 0,032
disponibles en la obra.
4
3,5
3
25
2
1,5
1
ol -
, W - - ] ] - - ]
Practica Adecuacion del Ejecucién dela Correspondencia Ejecucion de la Profesionalidad Uso racional de Seguridad y
constructiva producto con los obraenla calidad-precio de obra conforme al enla los recursos custodia de
conforme ala Requisitos y secuencia y plazo la obra disefio aprobado administracion empleados enla todos recursos
Legislaciondela Nommas de la acordados total de la obra actividad de materiales,
Seguridad y Construccion construccion equipos y
Salud en el (Calidad) herramientas
Trabajo disponibles en la
(Res.204/2014 obra.
MICONS) v Medio
Ambiente

menero m=febrero marzo abril

Gréafico 1. Comportamiento mensual de la importancia concedida a los atributos de

satisfaccion del cliente

Tabla. 11 Andlisis de la valoracion actual global de los atributos (Va).

Valoracion.
Atributos (Vae)
Préactica constructiva conforme a la Legislacion de la Seguridad y Salud en el 2,8375
Trabajo (Res.204/2014 MICONS) y Medio Ambiente
Adecuaciéon del producto con los Requisitos y Normas de la Construccion 2,72
(Calidad)
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Ejecucion de la obra en la secuencia y plazo acordados 2,5425
Correspondencia calidad-precio de la obra 2,74
Ejecucion de la obra conforme al disefio aprobado 2,8525
Profesionalidad en la administracion total de la obra 2,71
Uso racional de los recursos empleados en la actividad de construccién 2,6975
Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y herramientas 2,705
disponibles en la obra.

Fase lll. Verificacion y analisis de los resultados de satisfaccion

Paso 9. Procesamiento de datos

En el grafico 2 se muestra el comportamiento del ISC en cada mes analizado y de forma general,

para conocer el comportamiento y la efectividad de la implementacion de la presente investigacion

vinculada de forma practica al desempefio del servicio de construccion y montaje.

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50 I

N U AN A AR T

Adecuacion Ejecucion de Ejecucion de Profesionalid

conpetica | delproducto laobraenla COTeSPONGE Tia opra adenla  USOraclonal Seguridady indice
coforme ala p SOnleS | SeCUEndaY reciodela CONOTES AUMNSUINS  recursos todos | Spucrecodn
Legislacion Normas acordados obra aprobado obra empleados recursos
= Enero 0,48 0,43 0,40 0,32 0,29 0,28 0,24 0,10 2,53
Febrero 0,59 0,50 0,47 0,42 0,41 0,40 0,23 0,10 3,14
Marzo 0,62 0,57 0,47 0,43 0,39 0,36 0,24 0,10 3,18
Abril 0,60 0,58 0,48 0,44 0,40 0,36 0,23 0,10 3,20
m Periodo 0,60 0,54 0,47 0,43 0,41 0,37 0,24 0,10 3,16

Grafico 2. Comportamiento de indice de satisfaccién del cliente

Paso 10. Analisis e interpretacion de los datos

51



o
U'l' Universidad
de Holguin

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

Luego de realizado el andlisis en la etapa anterior se puede concluir que el indice Global de
Satisfaccion del Cliente externo en el transcurso del cuatrimestre de enero a abril de 2018 mejoro
discretamente, siendo este de 2.53, 3.14, 3.18 y 3.20, respetivamente. Luego se determiné el indice
de satisfaccion del cliente externo global para este cuatrimestre, siendo este de 3.16, inferior al estado
deseado de 4.00 definido por la organizacion, considerandose entonces medio por los resultados
obtenidos segun el criterio de evaluacion establecido anteriormente. De forma general se puede
observar que los atributos Uso racional de los recursos empleados en la actividad de construccion y
Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y herramientas disponibles en la obra,
clasifican como indiferentes durante todos los meses analizados; mientras que los atributos restantes
clasifican como criticos. La figura 1 ilustra la matriz de atributos para el periodo analizado y se

evidencia un comportamiento similar al descrito anteriormente.

CRITICOS ooo OPTIMOS

INDIFERENTES o

0,1

ACEPTABLES

4

Figura 1. Matriz de atributos de satisfaccion del cliente externo durante el periodo enero-
abril/2018.

Tarea 2. Determinacion de los factores que inhiben el logro de niveles superiores de

satisfaccion del cliente interno

Se realiz6é un analisis sobre las dificultades detectadas y se determinaron los factores inhibidores, a
partir de la revision documental y la entrevista con directivos y trabajadores del servicio. En funcion
de los resultados obtenidos, se hace referencia a los factores de mayor influencia en el desempefio

organizacional. Después de hacer una comparacion del valor actual de satisfaccidon del cliente con
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el que realmente se desea, se decide realizar un analisis donde se enfatice solo en los servicios y
atributos mas criticos, determinando las causas fundamentales que generan las insatisfacciones en

cada uno de los meses analizados.

Enero: Se detectaron problemas de calidad en las acciones constructivas de enchape con azulejos
y colocacion de jaimanitas en el objeto de obra piscina principal, atrasos en la colocacion de falso
techo con planchas de Pladoor en el Bungalow No0.6 a cargo de la empresa ECOI 9, otros
sefialamientos menores tanto a la ECOI 9, como a la ECOA 19 y la entrada tardia de materiales
constructivos importantes para la terminacion de la obra con las barandas de aluminio, el 35 % de
los focos para el alumbrado exterior principalmente a cargo de la empresa Tecnotex SA, razén por

la cual gener6 un atraso de 5 dias en el cronograma de ejecucidon general de la obra.

Febrero: Problemas de calidad en las acciones constructivas de enchape con azulejos y colocacion
de jaimanitas en el objeto de obra piscina principal, en este caso con el sello de las juntas debido
a la mal operacién por parte de los operarios al aplicar la mezcla de sellaje entre juntas; atrasos en
la colocacion de falso techo con planchas de Pladoor en el Bungalow No.6 al no completar el total
de fuerza calificado para este trabajo a cargo de la empresa ECOI 9, otros sefialamientos menores
tanto a la ECOI 9, como a la ECOA 19, persiste la entrada tardia de materiales constructivos
importantes para la terminacion de la obra con las barandas de aluminio, el 15 % de los focos para
el alumbrado exterior principalmente a cargo de la empresa Tecnotex SA, atraso en el riego de
vegetal en las areas exteriores por parte de la UEB Ingenieria ECOA 19, razdn por la cual genero
un atraso de 3 dias en el cronograma de ejecucion general de la obra. Generando asi un grupo de

acciones correctivas por parte de la UGDC 1 VERTICE.

Marzo: Atraso en las acciones de terminacién como pintura, riego de vegetal y conformacion de
areas exteriores, iluminacion en exteriores, y la culminacion de las acciones de enchape de la

piscina principal como razones principales del atraso.

Abril: Atraso en las acciones de terminaciédn como pintura, riego de vegetal y conformacién de

areas exteriores.

Por lo antes expuesto se hizo necesaria la implementacion de un plan accién para erradicar o
minimizar las causas que deterioran estos factores inhibidores de la satisfaccién del cliente externo

en cada uno de los meses analizados.
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Lo largo del periodo se encontraron una serie de insuficiencias que influyen en los resultados

identificados durante el desarrollo de esta tarea; estas son:

1. Insatisfacciones de los clientes con respecto a elementos establecidos en el contrato y

relacionados con el disefio estipulado en el proyecto de construccion

Deterioro de los medios y recursos en custodia

Incumplimiento de las normas de seguridad

Negligencia en el cumplimiento de los requisitos normativos

Fase IV. Mejora

Paso 11. Disefio de estrategias y acciones de mejora

Una vez valorada la situacion actual en cada mes se procedi6 a disefiar un plan de accion para

eliminar o minimizar los factores inhibidores de la satisfaccion del cliente:

Tabla 15: Plan de Accidn para primer cuatrimestre 2018.

Estrategia Acciones Responsable | Ejecuta | Fecha Fecha
de de
control | cumpli

miento

Cumplir con las | 1-Sustituir a la fuerza de trabajo no | Representante | ECOI 9 | Junio de | Octubre

Normas y | calificada para el trabajo ECOI 9 2018

Requisitos de la

L 2-Incrementar la fuerza de trabajo | Especialistaen | ECOI 9 | Junio de | Octubre

Construccion

especializada en la colocacién de | RRHH 2018
para la
L falso techo de pladoor
adecuacion con el
uso. 3-Incrementar la exigencia de los | Representante | ECOI 9 | Junio de | Octubre
Ejecutores de Obra en los trabajos ECOI 9 2018

gque se realizan
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4-Concentrar los principales | Representante | ECOI 9 | Junio de | Octubre
equipos, herramientas, y maquinas | ECOI 9 2018
de la construccion en la secuencia
constructiva de la obra
5-Ofertar cursos de capacitacién a | Especialistaen | ECOI 9 | Junio de | Octubre
los trabajadores vinculados | RRHH 2018
directamente al  servicio de
construccién y montaje
6-Realizar talleres de intercambio | Especialistaen | ECOI 9 | Junio de | Octubre
con los trabajadores sobre la RRHH 2018
importancia de la calidad del servicio
de construccién y montaje
Recuperar el | 1-Reclamar comercialmente a la | Director UGDC | UGDC 1 | Junio de | Octubre
atraso de la|entrega de los recursos de la 1 2018
secuencia empresa Tecnotex por el
constructiva incumplimiento de la carpinteria de
aluminio
2-Maximizar la productividad del | Representante | La obra | Junio de | Octubre
trabajo de obreros, técnicos vy cada en su 2018
directivos subcontratay | totalidad
Director
UGDC1
3-Reclamar a la UEB Ingenieria | Director UGDC | UGDC 1 | Junio de | Octubre
ECOA 19 por el incumplimiento de la 1, 2018

entrega de vegetal en obra
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4-Extender la jornada de trabajo a 10
horas de lunes a viernes, con el
autorizo de la organizacion superior
OSDE CUBACONS.

Representante
de cada
subcontrata y
Director
UGDC1

La obra
en su
totalidad

Junio de
2018

Octubre

Paso 12. Implementacién de las acciones de mejora

Una vez disefiadas las estrategias y plan de accién, la direccion administrativa debe llevarse a cabo

la discusion y aprobacion, para su posterior 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 deben establecer indicadores y parametros para el monitoreo continuo de los resultados y su

impacto en los indicadores del desempefio de la organizacion. Por razones de tiempo la

investigacion no se pudo continuar ya que el periodo establecido para la aprobacion del plan de

accion es de tres meses y posterior a ello es que se realiza la implementacion total o parcial de las

propuestas; siempre en funcion de la disponibilidad de tiempo y recursos para su realizacion. Por

esta razdén se dejan a consideracién del Consejo de direccion; el cual serd el encargado de

garantizar la continuidad de la investigacion.
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Valoracion del impacto econdémico social y medioambiental.

El impacto econdmico y social se puede catalogar de efectivo toda vez que la investigacion responde
a resolver una necesidad real declarada para perfeccionar el Sistema Inversionista en el sector de
la construccion de obras para el turismo a través del servicio ingeniero que ofrece la UGDC 1
VERTICE al cliente UBI Obras Varias Holguin ALMEST; y que esta contenido en los Lineamientos
de la Politica Econdmica del Partido y la Revolucién y en varias ocasiones enunciado por la maxima
direccion del pais como prioridad dado su impacto econémico y social. El trabajo investigativo facilita
medir y analizar el nivel de satisfaccion del cliente externo respecto a la conformidad con la
construccién de su producto bajo la modalidad de “precio por acuerdo” y de administracion con
“responsabilidad total cubana”, asi como los factores inhibidores para asi poder implementar un plan

de accion para minimizar o eliminar estos.

El mismo se ha insertado como herramienta administrativa para medir la gestion de los trabajadores
de laUGDC 1 VERTICE en la implementacién del Sistema de Pago de la Res.15 de 2016 del MTSS,
permitiendo detectar las deficiencias y personalizar los niveles de responsabilidad vy
correspondientes penalizaciones salariales conforme al Reglamente General del Sistema de Pago

legalmente establecidos, siendo una herramienta de mucha ayuda.

El principal aporte del presente trabajo investigativo es que aporta una herramienta de gestion de
facil trabajo, personalizada a las necesidades propias de la obra, se mida y analice en tiempo real,
permite el andlisis de indicadores indispensables en la construccion por lo que tributa al
mejoramiento del proceso inversionista en obras de la construccion en el sector del turismo,
contribuyendo al logro de la construccién en plazo, calidad y de acuerdo al presupuesto acordado
por las partes; integra la vision tradicional de la construccion con un enfoque hacia la realizacion de
construcciones con una cultura con el cuidado del medioambiental, de seguridad y salud en el
trabajo, el uso racional de los recursos materiales, financieros, informativos; integrando el manejo
de las herramientas, equipos, materiales, tecnologias de la construccién, los hombres con
adecuadas técnicas de direccion, y el enfrentamiento al delito, la corrupcion y la ilegalidad.

En el orden cualitativo, aporta un enfoque integral para el mejoramiento del manejo de los medios
de trabajo y tecnologias, la mano de obra, recursos materiales, en equilibrio con el medio ambiente,

con el adecuado uso de técnicas de direccion que contribuyen al Perfeccionamiento Empresarial.
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Conclusiones

Como resultado final luego de la aplicacién del procedimiento y las herramientas empleadas se
puede concluir que fueron cumplidos los objetivos planteados al inicio de la investigacién y arribar a

las siguientes conclusiones:

La consulta a la literatura nacional e internacional sobre la medicion de la satisfaccion del cliente
en entidades de servicio, permite afirmar la relevancia y actualidad del tema; asi como su

adaptabilidad al sector de la construccién de obras para el turismo

El procedimiento propuesto por Noda Hernandez (2004) e implementado en el presente trabajo
investigativo, ha provisto el referente metodologico para el calculo del nivel actual de satisfaccion
del cliente, dando respuesta de esta manera en la solucion del problema profesional planteado

en el mismo.

3. El nivel actual de satisfaccion del cliente en la UGDC 1 VERTICE, se considera medio, teniendo
en cuenta las insuficiencias asociadas a cada uno de los atributos de satisfaccion del cliente

identificados durante el desarrollo de la fase Il de la investigacion

Se analizaron los factores que inhiben el cumplimiento total de los atributos de satisfaccion del
cliente y limitan el alcance del estado deseado y se elaboré un plan de accidén para minimizar y/o
eliminar el impacto de estos factores inhibidores de la satisfaccion del cliente y mejorar los

niveles actuales.
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Recomendaciones

Una vez arribada a las conclusiones antes descritas, se proponen las recomendaciones siguientes:

1.

Tomar el procedimiento implementada como una herramienta efectiva para su aplicacion
sistematica en la organizacién por sus trabajadores y directivos, con el propésito de evaluar

y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Realizar la correcta y oportuna divulgacion de los resultados del actual estudio a todos los
trabajadores.

Emplear como referencia los resultados obtenidos en el presente trabajo investigativo, para

el desarrollo de futuras investigaciones.

Implementar, controlar y dar seguimiento a las acciones propuesta utilizando el plan de accion
propuesto.

Realizar el estudio de Satisfaccion del Cliente de forma sistematica.
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Anexo 1: Organigrama UGDC 1 VERTICE 2018.

DIRECCION (3)

GRUPO
TECNICO (3)

GRUPO DE
CONTROL (4)

GRUPO DE PREPARACION
TECNICA (3)

GRUPO
ECONOMICO (5)

GRUPO CAPITAL
HUMANO (4)

GRUPO DE
EJECUCION (25)

GRUPO
COMERCIAL (19)

Fecha de actualizaciéon enero del 2018
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Anexo 2. Matrices de impacto externo e interno

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS INTERNOS (MEFI)

Intensidad
N Capacidad | del efecto
o] Forma de Intensidad de del
Factores Internos manifestacion del impacto | respuesta impacto
FORTALEZAS
1 Alta calificacion de los directivos del
servicio 0 3 2 1,5
> Eficiencia y eficacia en la operatividad
del servicio 0 3 2 1,5
Resultados satisfactorios en las
3 auditorias internas y externas; asi
como las revisiones por parte de la
direccién 0 3 2 1,5
Voluntad de los directivos hacia la
4 mejora de los resultados del servicio e
incremento de los indicadores del
desempefio 0 1 3 0,33333333
5 Sentido de pertenencia e
involucramiento del personal 0 1 1 1
6 Clima laboral propicio para el logro de
los objetivos 0 1 3 0,33333333
Alta disponibilidad de presupuesto y
7 | recursos para la operacién del servicio
y los procesos que lo componen 0 3 3 1
DEBILIDADES
Insuficientes acciones para la
1 | capacitacion del personal vinculado
directamente al servicio 1 2 1 3
2 Bajo nivel cultural de los trabajadores
gue operan en el servicio 1 2 1 3
Inexistencia de procedimientos
3 especificos para la medicion de la
satisfaccion del cliente con los
servicios 1 2 1 3
4 Fluctuacion del personal vinculado
directamente al servicio 1 2 1 3
Insuficiente reconocimiento de la
necesidad de medicion de la
5 : . :
satisfaccion del cliente por parte de
los trabajadores del servicio 1 2 3 1
6 Falta de especializacion de la fuerza
de trabajo en areas operativas 1 2 1 3
Desbalance de la fuerza de trabajo
7 | vinculada directamente a las areas de
servicio 1 2 2 1,5
PE 1,76190476
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS
EXTERNOS (MEFE)

No. Factores Externos Formade Intensidad | Capacidad | Intensidad
manifestacion del de del efecto
impacto | respuesta | del impacto
OPORTUNIDADES
1| Desarrollo de la actividad turistica en el 0 3 2 15
territorio holguinero
2 | Posibilidad de alianzas estratégicas con 0 1 1 1
otras organizaciones vinculadas a
actividades afines
3| Relaciones de trabajo propicias para el 0 1 3 0,333333333
logro de resultados favorables y
coordinados a través del Gobierno, el PCC
y la direccién del MINTUR
4| Lineamientos de la Politica Econémica y 0 3 1 3
Social aprobados en el VI
Congreso del PCC
AMENAZAS
1| Deterioro de la situacion economica 1 3 2 2
nacional e internacional
2| Crecimiento de empresas del sector privado 1 3 3 1,333333333
con objeto social afin a la Unidad
Contratista UGDC1
3| Bloqueo econdmico y financiero que afecta 1 3 1 4
el aprovisionamiento de los recursos y
materiales para la prestacion del servicio
4| Demoras en el proceso de aprobacién de 1 2 2 15
inversiones
PE 1,833333333

66



u+2 | Universida
de Holguin

Anexo 3: Composicién del cliente externo por meses.

v

Composicion del Cliente Externo por

meses

FEBRERO
26%
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Anexo 4: Composicion del cliente externo por nivel de escolaridad.

Composicion del cliente esterno por
nivel de escolaridad
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Anexo 5: Composicion del cliente externo por categoria ocupacional y rango de

edades.

Composicion del cliente por categoria
ocupacional

Dirigentes
21%

Técnicos
79%

Composicion del cliente externo por
rango de edades

M Hasta 30 afios

m 31-35 Afos

W 36-40 Afos
41-50 Ahos

B Mas de 51 afios
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Anexo 6. Resultados de la aplicacion del método Delphi para la identificacién de

los atributos de satisfaccion del cliente

CONCLUSIONES GENERALES

conforme al disefo
aprobado

ASPECTOS A CONULTAR MR | BR | R | PR | NR
Practica constructiva conforme a la Legislacion de la Seguridad y | Si | - - |- -
Salud en el Trabajo (Res.204/2014 MICONS) y del Medio Ambiente

Adecuacion del producto con los Requisitos y Normas de la |Si | - - |- -
Construccion (Calidad)

Ejecucion de la obra en la secuencia y plazo acordados Si |- - |- -
Correspondencia calidad-precio Si |- - |- -
Ejecucion de la obra conforme al disefio aprobado Si |- - |- -
Profesionalidad en la administracion total de la obra Si |- - |- -
Uso racional de los recursos empleados en la actividad de | Si | - - |- -
construccion

Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y | Si | - - |- -
herramientas disponibles en la obra

TABLA DE DEREMINACION DE LOS PUNTOS DE CORTES

ASPECTOS A | MR BR R PR Suma | Promedio | N - Prom.
CONULTAR

Practica constructiva | 3,49 | 3,49 | 3,49 | 3,49 | 13,96 | 3,49 -0,32
conforme a la Legislaciéon

de la Seguridad y Salud en

el Trabajo (Res.204/2014

MICONS) y del Medio

Ambiente

Adecuacion del producto | 1,19 |3,49 | 3,49 |3,49 |11,66 | 2,92 0,25
con los Requisitos vy

Normas de la Construccion

(Calidad)

Ejecucibn de laobraenla| 1,56 |3,49 |3,49 |3,49 |12,03 | 3,01 0,16
secuencia y plazo

acordados

Correspondencia calidad- | 3,49 | 3,49 |3,49 |3,49 |1396 | 3,49 -0,32
precio

Ejecucion de la obra| 1,56 |3,49 |3,49 |3,49 |1203 |3,01 0,16
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Profesionalidad en la|1,19 |1,56 |3,49 |3,49 | 9,73 2,43 0,74
administracion total de la
obra
Uso racional de los|3,49 |3,49 |3,49 |3,49 | 13,96 | 3,49 -0,32
recursos empleados en la
actividad de construcciéon
Seguridad y custodia de | 3,49 |[3,49 |[3,49 |3,49 |13,96 | 3,49 -0,32
todos recursos materiales,
equipos y herramientas
disponibles en la obra
Suma 19,46 | 25,99 | 27,92 | 27,92 | 101,29
Punto de corte 243 325 |3,49 |349 |1266 | 3,17 =N(Pro.Ge)
243 325 349 349
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Anexo 7. Encuesta para la evaluacion de la satisfaccion del cliente en la UGDC 1

Estimado cliente, con el propésito de incrementar los estdndares de calidad establecidos

para nuestros servicios necesitamos conocer su valoracion sobre los principales atributos

que lo conforman, asi como el orden de importancia que usted le concede. A continuacion

le presentamos una tabla con los atributos, en la primera columna usted debe ordenarlos

ascendentemente, segun la importancia que le concede y en la segunda ofrezca su

percepcién sobre cada uno de ellos, donde otorgue 1 si el servicio recibido fue malo, 2

(regular), 3 (bueno), 4 (muy bueno) y 5 (excelente).

Atributos

Importancia

Valoracién

Practica constructiva conforme a la Legislaciéon de la Seguridad y
Salud en el Trabajo (Res.204/2014 MICONS) y del Medio
Ambiente

Adecuacion del producto con los Requisitos y Normas de la
Construccion (Calidad)

Ejecucién de la obra en la secuencia y plazo acordados

Correspondencia calidad-precio

Ejecucién de la obra conforme al disefio aprobado

Profesionalidad en la administracion total de la obra

Uso racional de los recursos empleados en la actividad de
construccion

Seguridad y custodia de todos recursos materiales, equipos y
herramientas disponibles en la obra

Préactica constructiva conforme a la Legislacion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo (Res.204/2014 MICONS) y del Medio
Ambiente

Muchas Gracias

73



-]
U'I' Universidad
de Holguin

Anexo 8. Andlisis de fiabilidad y validez para la encuesta de satisfaccidn del cliente

enlaUGDC 1

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 77 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 77 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

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

elementos

tipificados

,633 , 742 9

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin.

Chi-cuadrado aproximado
Prueba de esfericidad de |
g

Sig.

Bartlett

,698
120,743

36
,000
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Anexo 9: Comportamiento del nivel de satisfaccion del cliente externo por

atributos, correspondiente al primer cuatrimestre de 2018.

indice Global de Satisfacciéon del Cliente Externo

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Comportamiento de los niveles de satisfaccion
del Cliente Externo por atributos
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Anexo 10: Comportamiento del nivel de satisfaccion del cliente externo y por

atributos, de la UGDC 1 correspondiente a enero del 2018.

indice Global de Satisfacciéon del Cliente Externo
enero 2018

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Comportamiento de los niveles de satisfaccion
del Cliente Externo por atributos enero
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Anexo 11: Comportamiento del nivel de satisfaccion del cliente externo y por

atributos, de la UGDC 1 correspondiente a febrero del 2018.

indice Global de Satisfacciéon del Cliente Externo
febrero 2018

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Comportamiento de los niveles de satisfaccion
del Cliente Externo febrero 2018
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Anexo 12: Comportamiento del nivel de satisfaccion del cliente externo y por

atributos, de la UGDC 1 correspondiente a marzo del 2018.

indice Global de Satisfacciéon del Cliente Externo
marzo 2018

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Comportamiento de los niveles de satisfaccion
del Cliente Externo marzo 2018
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Anexo 13: Comportamiento del nivel de satisfaccion del cliente externo y por

atributos, de la UGDC 1 correspondiente a marzo del 2018.

indice Global de Satisfacciéon del Cliente Externo
abril 2018

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Comportamiento de los niveles de satisfaccion
del Cliente Externo abril 2018

79



L_'l-l2 Universidad
_I de Holguin

izati To 187.
Anexo 14: Certifico Sistema Organizativo de la Construccion O

REPUSLICA £E Cupa
MINISTERIO DF L4 CONSTRUOC N

CERTIFICADO

EL PRESENTE ACREDITA A LA OBRA

Pau..\. ?::\q Pae_‘t....,, tf; P I Py oy : ~ '

(oo af dobedi )
PERTENECIENTE AL POLO CONSTRUCTIVO

B
§
[

COMO OBRA QUE

CUMPLE LOS REQUIsITOS PARA  APLICAR gy SISTEMA
1VO DE LA CONSTR N,
APROBACION DESDE: MZDL}MSTA: 1%&&5_

PARA QUE AS| CONSTE FIRMA EL PRESENTE

e ¥ Garcia
Multisectorial

...........
...........................

Uy
......
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Anexo 15: Certifico Sistema Organizativo de la Construccion DTO 186.

REFUSLICA DE CUBA
MINISTERIO DE LA CONSTRUCC 10N

CERTIFICADO

8 ELPRESENTE ACREDITA A LA OBRA
3 R ad bdoote,
PERTENECIENTE AL POLO CONSTRUCTIVO

Nole COMO OBRA QUE

¥

>y CUMPLE Los REQUISITOS PARA APLICAR EL _SISTEMA
o INIZATIV C A

X APROBACION DESDE: 4di7i e 2024 HASTA: g 205

- 8 REGISTRO_ATO

PARA QUE ASI CONSTE FIRMA EL PRESENTE

g
S
N
=N
.‘v
O

R
N

VY 603 10 1) ) 590 D) T
A A S A S A A
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Anexo 16: Orden Ministerial 055 de fecha 15 de enero de 2015 del MTSS.

Repiblica de Cuba
Ministerio de Trabajo

'y Seguridad Social

Mrrustra

La Habana, 15 de enero de 2015
“Ano 57 de la Revolucion”
OM: G1iY.

Cro. René Mesa Villafana
Ministro
Ministerio de la Construccion

René:

Analizada la propuesta de reglamento de estimulacion en pesos
convertibles para la OBRA “PARCELAS 7 Y 8 PESQUERO,
MOVIMIENTO DE TIERRA Y FACILIDADES TEMPORALES”, en la
que se labora por el sistema de DOBLE TURNO y que cuenta con el
aval aprobatorio del Sistema Organizativo de la Construccién y la
conformidad del inversionista en cuanto al monto de estimulacion,
le comunico que aprueba, excepcionalmente, por la importancia
estratégica de la terminacion en los tiempos planificados desde el 01
de diciembre de 2014 hasta el 14 de agosto del 2015. En el anexo se
detallan las cuantias en pesos convertibles establecidas para el
referido sistema de estimulacion.

Para los operarios que laboran en las actividades criticas
seleccionadas por el contratista, se podra aplicar una tasa de
estimulacion de 0.35 CUC por hora creada, previa aprobacion de la
Comision que autoriza el Sistema en ese organismo.

Ademas, se aprueba un pago adicional en moneda nacional (CUP),
por laborar en el segundo turno a razon de 1.15 pesos por cada
hora trabajada en ese turno.
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Anexo 17: Indicadores econdmicos Diciembre 2016.

COMPORTAMIENTO INDICADORES UGDC-1 PARCELAT7Y 8

PLAN MES DE DICIEMBRE ACUMULADOQO HASTA DICIEMBRE
INDICADORES UM | ANO |REAL 2016 %| REAL 2016 %
2016 || 2015 | PLAN | REAL| Mes 2015 PLAN REAL | Acum

Ventas Mp | 14694,0) 5721| 956,9| 592.8 62,0 4970,7 13535,0(22643,9] 167,3
Produccién Bienes y Servicios Mp |14694,0| 5721 956,9| 592,8 62,0 4871,3 13535,0/22669,3 167.5
Produccion de Obra Mp 12449.0| 394,1| 7698 0,0 0,0 359186 11290,0(19190,6( 170,0
Produccién Propia Mp 22450| 178.0( 1871 5928| 316,8 14527 22450 34533 153.8
Promedio de Trabajadores Uno 67 58 67 71 106,0 50 67 69| 103.0
Productividad del Valor Agregado Peso 2523 2B81| 2525| 8173 323,7 2263 2523 4045) 160,3
Salario Medio Peso 937 1105 937| 4618 492.8 1350 937 1927 2057
Fondo de Salario Mp 7533 641 628 3279 5221 5183 753,3| 15956 211.8
Constrib. a la Sequridad Social Mp 1431 125 11,9] 459| 3857 101,0 1431 2410 1684
Impuesto S/la Fuerza de Trabajo Mp 75,3 8,1 63| 328 52086 65,2 753 1606 2133
Amortizacion Mp 18,0 1.5 1,5 1,0 66,7 11,2 18,0 14.0 77,8
Gasto Material Mp 30,9 4.9 7.5 8.6 114.7 47,2 80,9 69,0 75.9
* Materias Primas y Materiales Mp 40,0 1.9 3,3 6,1 1848 23,8 40,0 401 1003
* Combustibles Mp 50,9 3,0 42 25 50.5 234 50,9 289 56.8
* Energia Mp 0,0 0,0 0,0 #DIviot 0,0 0,0 0,0 #DIviot
Otros Gastos Monetarios Mp |12574,5| 402,2[ 780,2 39 0.5 3566,6 11415,5(19250,9| 168.9]
* Servicios Recibidos Mp | 12563.5) 4001f 779,3 3,7 0.5 35626 11404,5)19245,4| 168.8
Servicio Recibido de Obra Mp 12449,0( 3942 769,8 0,0 0,0 3510,1 11290,0(19190 6| 170,0
Servicio Recibido Propio Mp 114.5 59 95 3,7 38,9 52,5 1145 54,8 47.9

* Gastos en Comis.de Servicio Mp 11,0 2.1 0,9 02 222 4,0 11,0 5.5 50,0
TOTAL DE GASTOS X ELEMENTOS |Mp 13436,7| 472,7| 852,00 3414 40,1 4143,3 12277,7|20929,5| 1705
Valor Agregado Mp 2028,6| 167.1| 169,2| 5803 343,0 1357.,5 2028,6| 33494 1651
Total de Ingresos Mp 14694,0| 572 1| 956,9| 5928 62,0 4870,7 13535,0(22669,3] 167.5
Total de Costos y Gastos Mp 13840,2) 5127| 8857 4691 53.0 4468,9 12681,2(121563,8| 170,0
Total de Gastos Propio Mp 1391,2| 1185 1159 469.1| 404,7 958.8 1391,2| 2373,2| 1706
Utilidad Mp 853.8] 594 71.,2) 1237 1737 501.8 853.8| 1105,5| 1295
Coefic_ Gasto Total/lngreso Total Peso 0942 0898 0926| 0,791 85.4] 0,898 0,9369| 09512 101,5
Coefic.Gasto Propio/lngreso Propio Peso | 06197 0665 0619 0,791 127.8 0,661 06197 06872 1109
Ingreso Monetario/Valor Agregado Ctvos| 0,3713||0.3836[0,3712| 05651 152.2 03818 03713 04764 1283
Correl.Salario Medio/Productiv.VAB Peso 0,961) 0,9830{0,9610(1,4731| 153,3 1,2535 0,9610| 1,2478| 129.,8
Costo de Venta Mp 12300,0| 378 6[1025,0 0,0 0,0 3510,1 11290,0(19190,6( 170,0
Costo de Prod. Bruta Mp 12300,0| 3786[1025,00 3414 333 4143,3 12277,7(20929,5 170,5
Costo x Peso de Venta Peso 084 068 1,07 000 0.0 0,71 0,83 0,85 1024
Costo x Peso de Prod Bruta Peso 084 o066] 107 058 54.2 0,83 0,91 0982 1011
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Anexo # 19: Indicadores econdmicos Diciembre 2017.

COMPORTAMIENTO INDICADORES UGDC-1 PARCELAT7 Y 8

PLAN MES DE DICIEMBRE | ACUMULADO HASTA DICIEMBRE
INDICADORES U/M | ANO| REAL 2017 %| REAL 2017 Yo

2017| 2016| PLAN| REAL Mes| 2016 |PLAN| REAL Acum
Ventas Mp ||6189,2| 256,0( 881,0( 569.6 64,7)|21626,1|6189,2 6459,7| 1044
Produccion Bienes y Servicios (Mp | 6189,2( 256.0( 881,0| 569.,6 64,7)21651,5/6189,2 64654 1045
Produccidn de Obra Mp 0,0 0,0 0.0 0.0] #DIVIOY 191906 0.0 0,0 #DIVio!
Produccidn Propia Mp 6189 2| 256.0[ 8810 5696 64,7 2460 5(6189.2 64597 104.4
Promedio de Trabajadores Uno i 71 73 71 97,3 69 73 69 04,5
Productividad del Valor Agregado |Peso | 6907 3430 11910) 7873 66,1 2818] 6907 7589 1099
Salario Medio Peso | 4557 793 4558 4975 109.1 O3g|| 4557 4802 1054
Fondo de Salario Mp 3981 9) 5601 3327 3532 1062 7750(39919 3976 4 00.6
Constrib. a la Seguridad Social Mp 548 B 8.0 457 494 108,1| 1260 5486 566 7| 1015
Impuesta S/la Fuerza de Trabajo  |Mp 1959 58| 163 17.7 108,86 78.5] 1959 198 8 101,5
Amortizacion Mp 140 1.0 1.2 1,2 100,0 1400 140 12,8 91.4
Gasto Material Mp 73,2 8,6 6,1 6,6 1082 69,0 73,2 68,0 02,0
* Materias Primas y Materiales Mp 40,0 6.1 3,3 40| 1212 401 400 3501 87.5
* Combustibles Mp 33,2 2.5 2.8 26 02,9 28,9 332 33,0 00.4
* Energia Mp 0,0 0,0 0.0 0.0( #DIvI0! 0,0 0.0 0,0 #DIVio!
Otros Gastos Monetarios Mp 65,5 3,9 5,5 4,0 72,7(19250,9| 65,5 113,7 1736
“ Servicios Recibidos Mp 60,0 3,7 5,0 3.8 76,0|19245,4| 60,0 105,5( 175.8
Servicio Recibido de Obra Mp 0,0 0,0 0,0 0,0[#DIV/0!19190.6 0,0 0,0( #DIV/0!
Servicio Recibido Propio Mp 60,0 3,7 5.0 3.8 76,0 54.8| 60,0 105,5( 175.8
* Gastos en Comis.de Servicio Mp 5,5 02 0,5 0,2 40,0 5,5 5,5 8,2 1491
TOTAL DE GASTOS X ELEMEN|Ip 4144,6| 69,8 3455 365.0 105,6(20108,7(4144.6 41709 100.6
Valor Agregado Mp || 6050,5| 243,5| 8694 559.0 64,3 2331,6/6050,5 6283,7|] 1039
Total de Ingresos Mp 6189,2) 256 0] 8810 5696 64,7)21651,5]6189 2 6480 1 104.7
Total de Costos y Gastos Mp 5406,6) 132 2] 4508 4783 106,1(20546,0( 5406 6 53350 08,7
Total de Gastos Propio Mp ||5406,6] 1322 45086 4783 106,1| 1355,4|5406.6 5335,0 08,7
Utilidad Mp 782,6| 1238 652 913 140,0 1105,5| 7826 11451 1463
Coefic_Gasto Propio/ingreso PropidPeso (|0,8736(0 5000 0.5115]0,8397 164,2( 0900[0,8736 00,8259 04,5
Ingreso Monetario/\Valor Agregado ||Ctvos (|0,6598(0 23100 382706318 1651 03320| 06598 06328 050
Utilidad antes de Impuesto / Valor 4 Ctvos || 0,1293 0 5084( 0,0750(0,1633|| 217,7| 047410 12893 01822 1409
Correl Salario Medio/Productiv VA Peso |0,9610[0 6030(0,9610(2,7351 284,6| 05700(1,8873 1,9060, 95,9
Costo de Venta Mp 0,0 0,0 0.0 0.0]#DIV/0!19190.6 0.0 0,0( #DIV/0!
Costo de Prod. Bruta Mp 0,0 773 0,0 #DIV/0!19893,0 #DIV/0!
Costo x Peso de Venta Peso 0,00f 0.00f 0,00f 000|#DIV/0! 0,89 0,00 0,00 #DIV/0!
Costo x Peso de Prod Bruta Peso 0000 027 0,00f 0,00|%DIV/0! 0,93 0,00 0,00| #pIv/0!
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