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Pensamiento



"...Para lograr calidad es necesario controlar y para controlar es
imprescindible medir, y medir bien por lo que se puede afirmar que no
hay calidad sin control y no hay control sin mediciones de calidad..."
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Resumen



En Cuba la industria del software constituye una prioridad debido a su alta perspectiva econémica
y su relevante impacto nacional, por ser parte de la estrategia cubana de informatizacion. La
Empresa Nacional de Software (Desoft S.A) tiene entre sus objetivos estratégicos replantearse un
nuevo Modelo de Negocios bajo el principio de enfoque al cliente. La carencia de instrumentos
metodoldgicos, integradores, con enfoque sistémico que permitan la medicion de la calidad de los
servicios informéticos al tiempo que contribuyan al mejoramiento de los procesos, a partir de las
percepciones de los clientes institucionales, son aspectos que limitan el cumplimiento de la gestion
organizacional en Desoft S.A.

En el presente trabajo se disefia un procedimiento para la medicién de la calidad percibida por los
clientes institucionales, basado en el modelo ServPerf teniendo en cuenta las particularidades de
cada uno de los servicios que proporciona la empresa Desoft S.A. Se integran a este,
procedimientos especificos para el mejoramiento de los servicios mediante la administraciéon de los
riesgos empresariales bajo un enfoque a procesos. Para el control y monitoreo de la medicion y la
mejora continua de los servicios, se disefia un sistema de informacién de soporte a la toma de
decisiones, bajo las perspectivas: calidad percibida, procesos y riesgos. El seguimiento de la
propuesta, se garantiza a través de los feedbacks y de una auditoria al sistema de trabajo
implementado tras la aplicacion del procedimiento.

Con los resultados obtenidos se realizan aportes a la normalizacion del proceso de la medicién de
la calidad percibida y en el mejoramiento de la calidad de los servicios de la Divisién Desoft Villa

Clara, objeto de aplicacion.
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Introduccion



El panorama mundial se caracteriza por una economia de servicios, en tiempos donde las
empresas operan en un entorno altamente competitivo, caracterizado por una turbulencia
econbémica y social agudizada como consecuencia de la crisis econ6mica. ElI cambio
evidentemente ha dejado de ser un accidente del trayecto, volviéndose imprevisible y las
organizaciones tienen que ser capaces de dar respuesta a las expectativas de un mercado cada
vez mas exigente.

La economia cubana no se desarrolla ajena a estos fenébmenos, es por ello que en la dltima
década se ha experimentado un creciente aumento de empresas de servicios en numerosos
sectores de la sociedad (ONE, 2009) y han sido mucho los esfuerzos realizados para lograr la
gestion eficiente de la calidad en la empresa cubana.

Formando parte de este contexto se encuentra la Empresa Nacional de Software (Desoft S.A) que
surge en el afio 2003, como resultado de la reestructuracion de la industria del software cubana y
pertenece al Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones (MIC). Su perfil se orienta hacia la
satisfaccion de las necesidades del mercado nacional a través de soluciones informéticas
integrales en tecnologias de la informacion.

Desoft S. A esta llamada a convertirse en una significativa fuente de ingresos por concepto de
exportaciones. Esto ha obligado a sus directivos a revisar sus opciones estratégicas y redefinir sus
prioridades donde la satisfaccién del cliente es una meta a alcanzar al tiempo que, la calidad del
servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo.

La situacion problematica de esta investigacién desde el punto de vista te6rico se fundamenta en
que a pesar de la existencia de literatura especializada sobre el tema de la medicion de la
percepcion del cliente en los servicios, resulta insuficiente el tratamiento metodoldgico dado en la
construccién de "instrumentos” para efectuar la evaluacién y en la integracién de mecanismos para
accionar de manera efectiva sobre los hallazgos encontrados.

En el mejor de los casos, estos estudios se basan, fundamentalmente, en encuestas para obtener
opiniones que presentan las limitaciones de ser muy generales y por tanto, no consideran
adecuadamente las particularidades del servicio estudiado, y el procesamiento y andlisis de la
informacion obtenida, en la mayoria de los casos no tiene sélidas bases estadistico-matematicas y
como la informacién obtenida no es lo suficientemente fiable los mecanismos para responder a las
insatisfacciones no siempre son los adecuados. (Noda Hernandez, 2002)

En la mayoria de la literatura se pretende generalizar los éxitos alcanzados por algunas empresas
en determinado contexto (Whiteley & Hessan, 1997; Lopez Fernandez & Serrano Bedia, 2001;

Garcia Buades, 2001 y Engel et al.,, 2002), pero aplicar dogmaticamente estas practicas y



ensefianzas en las condiciones cubanas (Noda Hernandez, 2002), y especificamente a las
particularidades de una empresa como Desoft S.A donde coexisten servicios y producciones
informaticas, resulta, mas perjudicial que beneficioso. A criterio de la autora, estas carencias
limitan a la empresa de Desoft S.A a aplicar estos estudios a sus condiciones especificas de
desarrollo.

Al examinar los métodos utilizados para la medicién de la calidad percibida en esta empresa se
manifiesta que estos no poseen la fiabilidad y validez necesaria para garantizar la factibilidad del
proceso de medicion. Por otro lado, tras este proceso no se realizan analisis para el mejoramiento
de los servicios, sin explotarse la variante de utilizar la Administracion de riesgos como
herramienta de mejoramiento y de andlisis proactivo para la toma de decisiones. La practica indica
que se ve de forma aislada dada la obligatoriedad de la Resolucién 297/2003 del MFP* para la
empresa cubana sin precisar procedimientos para la aplicacion de esta técnica gerencial, que
contribuye notablemente a anticiparse a la ocurrencia de hechos previsibles. Los estudios se
limitan a la aplicacion de la gestion de los riesgos a partir del binomio: identificacion -evaluacion de
riesgos.

Desde el punto de vista practico se puede resefiar que las metodologias de trabajo para la
ejecucion de los servicios de la empresa Desoft S.A no orientan en qué medida los servicios estan
enfocados al cliente. La Metodologia de trabajo del proceso de Negocios que hoy se aplica no
define ni el qué ni el como medir la percepcion de calidad de los servicios, como tampoco existe
sistematicidad en la ejecucién empirica de este proceso, lo que limita el cumplimiento del objetivos
estratégico que define alcanzar un 95% de Satisfaccibn del cliente con los servicios
proporcionados. Se suma el hecho de que no se realiza, por el especialista que administra las
Relaciones con el Cliente (CRM, por sus siglas en inglés), el seguimiento con los clientes a través
de la medicion de la calidad percibida como garantia de los servicios, puesto que sus funciones de
trabajo no especifican este particular. Por otro lado, no se utiliza la administraciéon de riesgos como
técnica que contribuye al mejoramiento de los servicios como tampoco existe un mecanismo para
el control del proceso de medicion y mejoramiento. De esta forma queda contextualizada la
situacion problematica de la investigacion.

Queda reflejada en esta, que los argumentos valorados en la literatura especializada dan al traste
con la carencia de herramientas metodoldgicas e integradoras, con enfoque sistémico y proactivo
para la medicién de la calidad percibida, el mejoramiento y control de los servicios bajo la premisa
de enfoque al cliente y el enfoque a procesos, de acuerdo a sus caracteristicas de desarrollo de

Desoft S.A que impiden obtener mayores niveles de satisfaccion de los clientes institucionales y

! Se refiere a Ministerio de Finanzas y Precios.



limita la mejora continua de los servicios, siendo esto, por su complejidad el problema cientifico a

resolver.

El propdsito central de la gestion de la calidad, de acuerdo con lo reflejado en las NC ISO 9001

2008, radica en la satisfaccién del cliente. Es por ello que todos los esfuerzos estaran orientados

hacia la mejora continua del desempefio de los procesos lo cual hace que la organizacién que

aplique esta filosofia, estard siempre marcando la diferencia, es decir, generando ventaja
competitiva, para alcanzar esta meta. Este nuevo enfoque ha propiciado que hoy dia, los
empresarios hayan comprendido la necesidad de configurar este constructo como una prioridad
estratégica critica para garantizar la supervivencia empresarial. (Merli, 1990; Kano, 1993; Griffin el

al, 1995)

En el escenario de supervivencia que vive hoy Desoft S.A, contar con un instrumento de medicion

configurado a las particularidades de sus servicios que permita conocer la percepcion del cliente

como mecanismo de retroalimentacion interna y que sea la base para la implementacion de
herramientas como contribuciéon al mejoramiento continuo, es clave para garantizar la longevidad
de la organizacion.

El objeto de estudio tedrico de la investigacion se centra en la medicién de la calidad percibida

por el cliente asi como el mejoramiento de los servicios de Desoft S.A y el objeto de estudio

practico lo constituye la medicién de la calidad percibida en la Division de Desoft en Villa Clara
integrandose herramientas de administracién de riesgos, bajo un enfoque a procesos.

Para contribuir a resolver el problema cientifico planteado, se formul6 la hipétesis general de

investigaciéon siguiente: si se disefia un procedimiento metodoldgico- practico basado en el

modelo ServPerf al cual se integren herramientas de gestién para el mejoramiento y control de los
servicios, es posible contribuir a obtener mayores niveles de satisfaccion de los clientes

institucionales y una mejora continua de los servicios en la empresa de Desoft S.A.

Esta hip6tesis se comprueba mediante:

1. El cumplimiento de los principios de pertinencia, consistencia l6gica y suficiencia del
procedimiento lo que hace factible su aplicacién racional al objeto de estudio practico.

2. Los resultados de la validacién del procedimiento a través de los expertos seleccionados y
directivos de la Division Desoft Villa Clara asi como de su aplicacion parcial como contribucion
al mejoramiento continuo de los servicios y la toma de decisiones sobre hechos a partir del
sistema de informacion disefiado.

Para corroborar la hipotesis se plantea el siguiente sistema de objetivos:

El objetivo general de la investigacion es disefiar un procedimiento para la medicién de la calidad

percibida, el mejoramiento y control de los servicios en Desoft S.A.



Como objetivos especificos:

» Realizar un analisis de la literatura especializada abarcando aspectos tedricos- conceptuales
y las mejores préacticas existentes relacionadas con las tematicas objeto de estudio.
+ Disefiar un procedimiento para la medicion de la calidad percibida de los servicios
proporcionados por Desoft S.A.
« Diseflar un procedimiento especifico para el mejoramiento de los servicios a partir de la
Administracion de los riesgos bajo un enfoque a procesos.
» Disefar sistema de informaciéon de apoyo a la toma de decisiones como herramienta de
control.
« Validar el instrumental metodoldgico de acuerdo al criterio de los expertos seleccionados.
+ Aplicar de forma parcial, el procedimiento para la Division Desoft Villa Clara con alcance a
sus servicios y producciones de softwares.
La investigacion tiene como novedad cientifica que desarrolla un procedimiento holistico,
resultado de una exhaustiva revisién de literatura especializada en las tematicas estudiadas al que
se integran coherentemente procedimientos especificos basados en las buenas practicas
gerenciales contemporaneas asi como técnicas ingeneriles, constituyendo un mecanismo fiable
para retroalimentarse con el criterio de los clientes, y lograr un mejoramiento continuo de los
servicios en Desoft S.A.
Otros aspectos que constituyen también novedades de esta investigacion y que representan
aportes son:
1. La seleccion y posterior validacion de las dimensiones que caracterizan los servicios de Desoft.
2. La especificacion de las técnicas empleadas, por cada una de las fases del procedimiento
facilitando el analisis cuantitativo y cualitativo asi como el proceso de captacién de datos,
almacenamiento, procesamiento y presentacion de los resultados.
Los procedimientos especificos para el mejoramiento continuo de los servicios.
El disefio de un sistema de informacion de apoyo a la toma de decisiones, a través de la
herramienta informatica SoftMeasures, que refleja el estado cuantitativo y cualitativo de los
indicadores resultantes de la aplicacién del procedimiento.
El valor metodologico de la investigacion se manifiesta en contar con un procedimiento que
integra coherentemente conceptos de diferentes origenes y areas del saber, y que guia como
realizar la medicién de la calidad percibida, la implementacion de herramientas de mejoramiento

continuo de los servicios y mecanismos de apoyo a la toma de decisiones.



Se proporciona ademas, una secuencia bien fundamentada para el desarrollo de cada fase del
procedimiento, cada etapa, concebidas sobre solidas bases estadistico-matematicas de acuerdo
con los criterios planteados en esta tematica por la comunidad cientifica.

Los resultados de este trabajo seran utilizados en entrenamientos para los profesionales y
directivos de la empresa Desoft S.A y diplomados a impartir por medio de consultorias en el sector
empresarial.

Dentro de los elementos que constituyen aporte practico se encuentra el hecho de que: se logra
normalizar el proceso de medicion de la calidad percibida a través de un procedimiento general
documentado y aprobado por la direccion de Casa Matriz. Se elaboran metodologias de trabajo
para la organizacion por procesos Yy la administracion de los riesgos en la empresa Desoft S.A.
como contribucion al fortalecimiento al Sistema de Control Interno y a la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Se contribuye, al control de la gestion del proceso de medicion
y mejoramiento de los servicios, a través de un sistema de informacion que robustece el proceso
de toma de decisiones.

El resultado de esta investigacion constituye un pilar para la futura concepcién del codigo de
conducta para con los clientes. Ademas constituye valor agregado para los productos Farola 2972,
Decisor® y Sugar CRM* pues estos son softwares de la cartera de productos poco explotados por
falta de conocimientos en la tematicas asociadas a estos, por lo que la investigacion aporta
procedimientos especificos que pueden utilizarse para agregar valor al producto, potenciandose
asi el nuevo servicio de consultoria a que esta llamado Desoft S.A.

En el transcurso de la investigacion se utilizan métodos teéricos y empiricos integrados a las
diferentes etapas de trabajo.

Los métodos tedricos estan relacionados con el andlisis y sintesis de informacion obtenida en la
literatura y en la consulta a expertos; el histérico-l6gico para estudiar antecedentes, causas,
condiciones histéricas en que surgio el problema y lo que se repite en el proceso de desarrollo del
objeto; la induccién para llegar de lo particular a lo general, de los hechos a las causas; deduccién
para comparar las caracteristicas del objeto estudiado con definiciones validas y el sistémico-
estructural para abordar las caracteristicas y el caracter sistémico de los servicios proporcionados
por Desoft S.A.

En cuanto a los métodos empiricos se utilizan el andlisis de documentos escritos, para transformar
la informacion de la forma primaria a la necesaria para la investigacion, encuestas, métodos de

expertos y métodos estadisticos para el analisis de la informacion.

2 Software orientado a la informatizacion del componente Evaluacién de riesgo del Control Interno.
¥ Software orientado a la informatizacién del Cuadro de Mando Integral bajo el enfoque de Kaplan y Norton.
* Software orientado a la informatizacion de la Gestion de Negocios.



Para su presentacion, la presente tesis de maestria se estructur6 en: introduccién, tres capitulos,
un cuerpo de conclusiones que resaltan los principales resultados obtenidos en la investigacion,
las recomendaciones relacionadas con aquellos aspectos que la autora considera que se deben
dar continuidad con la investigacion, la bibliografia consultada y un grupo de anexos de necesaria

inclusién para fundamentar, destacar y facilitar la comprension de la investigacion.



Capitulo I
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Introduccién
La calidad mas que un concepto, mas que una herramienta de gestion forma parte de la filosofia del

hombre, y es precisamente quien la define tomando como base los requisitos que él mismo impone.
Es asi como la percepcion que expresan los clientes, a través de la medicién de la calidad percibida,
se metamorfiza de mero dato a preciada informacién como herramienta que abre y cierra el ciclo de
mejoramiento continuo de los servicios y, por ende, de los procesos asociados a estos. Para
fundamentar lo anterior, el presente capitulo se propuso como objetivo desarrollar un marco teorico-
referencial a partir del analisis, en la literatura especializada, de los postulados acerca de la calidad, la
calidad percibida y sus modelos de medicion, asi como de buenas practicas de gestion que pueden
integrarse a la medicion de la calidad percibida y, por otro lado, del estado de la préactica del desarrollo
de la industria del software a nivel mundial y en Cuba asi como las principales tendencias de la
mediciobn y mejoramiento de la calidad de los servicios. Para una mejor comprension de la

estructuracion de este capitulo se elabora el hilo conductor que se muestra en la figura 1.1.

—
I — 1.1.1. Perspectivasde investigadoresacerca de la
U calidad | |
= La calidad. 1.1.2. Definiciones de los Grues de la calidad La industria del software.
Conceptualizacién Caracterizacién
w 1.2.3. Apuntes de la evolucién histérica de la
p = h...,_...f__..__ ______ calidad
m 1.2.1. Los servicios. Caracteristicas
m La calidad de los 1.2.2. Lacalidad de los servicios. La calidad = emp;iitav;‘:f;°“a' =t
1 servicios percibida J
1.2.3. El enfoque al cliente: principio de la Gestion
= B— e — de la calidad
- v
\o 1.3.1. Los modelos para la medicién de la calidad.
Modelos para la Particularidades | |
Medicién de la 1.3.2. Consideracionespara el empleo del método — Tendenciasde los estudios
Calidad ServPerf | | de Calidad Percibida
1.3.3. El enfoque multidimensional de lacalidad

kﬂ:;ﬁ;-:;'i"-_:_“:_:___,.:.‘_ percibida en la organizaciéon
A 4

1.4.1. La gestién por procesos. Procedimientos
Estrategiasde utilizados Tendencias de los estudios
Mejoramientode | | - de la ién por pro
la calidad 1.4.2. LaAdministraciénde riesgos: y de la Administraciénde
conceptualizaciény normalizacién los riesgos

El control y los

Sistemas 1.5.1. ElControl: funcién de la Administracion
informativos para

la toma de 1.5.2. Sistemas informativos para la toma de
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N
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servicios de Desoft S.A

Hilo conductor del MarcoTe

Figura 1.1. Estrategia seguida para la construccion del marco teorico- referencial
de la investigacion
Fuente: Elaboracion Propia
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1.1. La calidad. Conceptualizacion.

El término calidad, desde el punto de vista etimoldgico proviene del latin Qualitas y fue empleado
por primera vez por Cicerdn para trasmitir este concepto a la cultura griega. (Moreno Ortega,
2002), también significa "cualidad, manera de ser", su significado castellano es "propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
que las restantes de su especie”. (DRAE)

En su historia se ven envueltas personalidades como Pluton y Aristoteles. A pesar de la existencia
de la publicacion de una basta literatura sobre calidad, el concepto de calidad aun presenta
algunas ambigledades e indefiniciones.

A continuacion se muestra un estudio® realizado por la autora donde se muestran las concepciones
de la calidad desde dos aristas diferentes:

- A partir de las perspectivas de investigadores acerca del tema,

- A partir de las definiciones dadas por los bien llamados gurles de la calidad®.

1.1.1. Perspectivas de investigadores acerca de la calidad

Se comenzard por citar al estudio de Harvey y Green (1993), donde se analizan cinco diferentes
concepciones de calidad. Tales como: fendmeno excepcional, logro de un propdésito,
perfecciéon o coherencia, relacidn valor — costo, y transformacién (cambio cualitativo).

Pero mas alla de cualquier expresion, se debe acotar que el significado de calidad es, en Ultima
instancia, de esencia filosoéfica. (Montilla, 2004)

Otras perspectivas acerca de la calidad

Vista como un estilo o filosofia de vida: Es adecuacién al uso de si mismo en la actualizacién de
los roles presentados a un consumidor, en un mundo que esta constantemente cambiando.

La Calidad como Sustantivo: Para denominar a una Tecnologia Blanda que se aplica en
Organizaciones de todo tipo y tamafo. La Tecnologia de la Calidad se aplica en las
Organizaciones, generalmente mediante una inversion significativa, para estandarizar y mejorar
continuamente sus procesos.

Como se puede apreciar en las primeras perspectivas aqui examinadas con respecto a la calidad
se realiza un especial énfasis en su conceptualizacion y operacionalizacién, preocupandose en la
consecucion de sus criterios objetivos, aspectos cuantificables del funcionamiento interno en las

organizaciones. Sin embargo, en la actualidad se le da gran importancia al analisis de las actitudes

® Este estudio se encuentra expuesto de manera mas detallada en la Monografia "La gestion de la calidad: un reto de las
organizaciones contemporaneas”, publicada por la autora. 2010.

® Con este término se le nombra al conjunto de Investigadores mas reconocidos en materia de calidad. En la literatura se utilizan
indistintamente los términos gurdes, filésofos, administradores, investigadores, maestros, pensadores de la Calidad.



, (c) desoft, ..
Capitulo |

y del comportamiento de los usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios subjetivos,
dinamicos, dificiles de encasillar en criterios o especificaciones de calidad fijos. Es por esta razon
gue se evoluciona hacia una perspectiva mas externalista, la perspectiva de los consumidores y
usuarios, donde se incorporan variables como las expectativas y las percepciones, esta segunda
visién es la que se asocia a la calidad de servicio (Morales Sanchez y Hernandez Mendo, 2004).
Para el caso especifico de la industria del software, por sus particularidades en cuanto a la
coexistencia de servicios y producciones informaticas, la calidad adquiere un matiz externalista,
coincidiendo con las nuevas concepciones contemporaneas, donde los requisitos (funcionales)
especificados por el cliente son el reflejo de sus necesidades y expectativas.

1.1.2. Definiciones de los gurues de la calidad. Apuntes de su evolucién histérica.

El estudiar los enfoques conceptuales de la calidad a través de las definiciones dadas por los
gurles de la calidad’, también existe diversidad de criterios entorno al tema.

En el Anexo # 1 se resumen algunas definiciones® de los principales autores sobre el tema.

En la actualidad, existen andlisis de estudiosos del tema como Pons (1994) y Cantu (2001) que
emiten criterios sobre las limitantes detectadas.

Otros autores como Hoyer, R y Hoyer, B (2001) concluyen que, las definiciones dadas acerca de la
calidad por los garues, se pueden ver desde dos categorias:

1. El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o entregar servicios cuyas
caracteristicas medibles satisfacen un determinado set de especificaciones que estan
numéricamente definidas.

2. El nivel dos en calidad de productos y servicios son simplemente aquellos que satisfacen
las necesidades de los clientes para su uso 0 consumo.

Criado, F y Calvo de Mora, A (2001)° tienen su concepcion acerca de la calidad a partir de:
- Restriccion Competitiva.
- Agentes implicados en la valoracién o juicios sobre el nivel-resultado de  percepcion de
calidad alcanzado.
- Como consecuencia del anterior.
Resulta importante a criterio de la autora destacar que en la bibliografia consultada se hace
referencia a la existencia de tres posturas fundamentales en cuanto al enfoque de la calidad,

citadas como:

" Dentro de ellos figuran William Edward Deming, Joseph M. Juran, Philips Crosby, William E. Conway, Armand V, Feigenbaum, Kaoru
Ishikawa, Kei-ichi Yamaguchi y otros.

8 Algunas de estas definiciones fueron consultadas en el Material de estudio de la Red de la UCLV confeccionado por Aragén
Gonzalez, Neida. (2005). “Gestion de la calidad. Los gurtes de la calidad”.

® Para profundizar en este estudio revisar Monografia La Gestién de la Calidad: un reto de las organizaciones contemporaneas (Moreno
Ortega, M; 2010)
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¢ Prolongacién modernas del mecanicismo Taylorista (Ciampa, 1992; Drummond, 1995)
+¢ Principio béasico de gestion empresarial (Deming, 1989; Juran, 1990; Diez, Galan y Martin,
1996)

« Paradigma cientifico (Scurr, 1991; Spencer, 1994 y Doole et al., 1996).
Y la autora agrega una cuarta consideracion:

+ Filosofia de administracion®
Es decir, hasta aqui se ha visto que la calidad depende de los requisitos formulados por los
productores a partir de los deseos y/o necesidades de los clientes y con el objetivo de satisfacer
las expectativas de los mismos. Tomando como base que la autora coincide con la definicion
emitida del término calidad en la NC ISO 9000*:2008 que plantea “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, considera la calidad como "la capacidad de
un producto™ de cumplir con los requisitos especificados o implicitos en las necesidades y
expectativas de los clientes actuales y potenciales."
Como se ha venido demostrando, el concepto de calidad ha evolucionado, y lo ha hecho
encaminado hacia la Gestion Total de la Calidad como nueva filosofia, tomando un matiz mas
amplio, mas global o integral en la organizacién, estando presente en todos los procesos
organizacionales, liderada por la alta direccion y con la participacién activa e involucracion de
todos los recursos humanos. En este mismo sentido, se puede apuntar la relevancia de la calidad
a través de su evolucion historica.
La autora sintetiza este estudio en el andlisis de estas tres variantes:

- A través de la revolucién protagonizada fundamentalmente por los gurtes de la calidad y
por las circunstancias los diferentes periodos histéricos, o que a modo de resumen se
representa por la autora en el Anexo #2.

- A través de la descripcion de cada una de las etapas del concepto que se tenia de la
calidad y cuales eran los objetivos a perseguir. Siendo, esta una de las mas difundidas, la
que se muestra en el Anexo #3a.

- Desde otra Optica resulta interesante el analisis efectuado por Criado, F y Calvo de Mora, A
(2004) representado en el Anexo #3b donde se realiza un analisis de la evolucion de la

calidad desde el enfoque de control al enfoque de gestion.

10 Consultar articulo: La gestion de la calidad como Filosofia de Administracion. Boletin Direccentro del Grupo Coordinador Provincial
Plara la Preparacion y Superaciéon de Cuadros del Estado y del Gobierno. Edicién Abril/2010.

Las Normas ISO 9000 son documentos técnicos de referencia que regulan los requisitos fundamentales que deben cumplir
los Sistemas de Gestion de la Calidad. Estas normas estan redactadas en términos genéricos y son igualmente aplicables a
empresas de produccién de bienes como a las de servicios.

2 5eguin NC 1SO 9000: 2005 producto es “resultado de un proceso”, existiendo cuatro categorias de genéricas de producto- servicios,
software, hardware y materiales procesados.
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Hasta aqui se ha visto la evolucién de la calidad desde tres aristas diferentes pero ha quedado
implicita en cada una, el rol que ha tenido en el decursar del tiempo, llegandose a convertir en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones,
no sélo para mantener su posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

En el caso de Desoft S.A no esta exento de esta realidad y asi se manifiesta al considerarse como
objetivo estratégico, formando parte del &rea de resultado clave del sistema de gestion y direccion,
siendo monitoreado su cumplimiento a través de los criterios de medida asociados a esta. Hoy dia
se dan los primeros pasos en la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a los requisitos de la NC ISO 9001: 2008, trabajo aun incipiente por lo que existen
indefiniciones de muchos de los conceptos asociados a la implantacion de este.

1.2. La calidad de los servicios.

1.2.1. Conceptualizacién de los servicios. Caracteristicas

Actualmente, un elemento caracteristico del nivel de desarrollo, va siendo el mayor peso que va
ocupando el sector de los servicios dentro de Producto Interno Bruto, asi lo demuestran las
estadisticas™.

Por lo que realmente una frase se ha vuelto topica: se vive en una economia de servicios (Larrea,
1991).

Resulta eminente el estudio etimoldgico de los servicios, comenzando por examinar las principales
definiciones de los mismos, estudio que se muestra en el Anexo #4.

Coincidiendo la autora con el concepto emitido por NC ISO 9000:2005 donde se define servicio
como “el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el
proveedor y el cliente, y generalmente es intangible”, y luego se concuerda con Fernandez Clua, M
(2000) al plantear que este proceso ademas de ser una actividad econdmica es un sistema de
relaciones sociales.

Mas no existe una palabra con una misma raiz que la palabra servicio que de cuenta del proceso
de fabricacion del mismo', los autores Eigler y Langeard (1989) aportan a la literatura
especializada la teoria de la servuccién denominando a este término como el proceso de creacion
de servicio."

Varios autores han expuesto sus criterios acerca de las caracteristicas de los servicios y su
contraste con los procesos productivos (Lovelock, 1983; Zimmerman, 1990; y Chase et al., 2000),

enfatizando en su naturaleza interactiva (Noda Hernandez, M; 2004).

'% Consultar estadisticas de la Oficina Nacional de Estadisticas en http//one.cu

4 Citado por Fernadez Clua, M. Memorias de Gestién de la Calidad. 2000.

'® para profundizar consultar Monografia "La gestién de la calidad: un reto de las organizaciones contemporaneas”, publicada por la
autora. 2010.
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Existe en la bibliografia gran diversidad de criterios al respecto, en este sentido Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1985) definen cuatro caracteristicas fundamentales que definen un servicio:
Intangibilidad, Heterogeneidad, Imposibilidad de separar produccién y servicio y Caducidad. En el
Anexo # 5 se definen estas caracteristicas.
Por otro lado, resulta pertinente realizar aclarar, desde el punto de vista terminolégico, que no
existe una delimitacion absoluta en cuanto a empresa de servicios/empresas industriales dado a
que lo que existen son empresas cuyo componente de servicio es mayor o menor a lo producido
(Levitt, 1989), todas invariablemente prestan servicio (Larrea, 1991).
Evidencidndose en cinco tipos de oferta de empresas en el mercado (Kotler, Camara y Grande,
1995)*®:

1. Un bien tangible exclusivamente. Simplemente se ofrece un bien tangible. Ningun servicio

acompafa al producto.
2. Un bien tangible con algunos productos. Se ofrece un bien tangible al que se afladen uno o
mas servicios para reforzar su atractivo.

3. Un hibrido. La oferta consta por partes iguales de productos y servicios.

4. Un servicio fundamental acompafiado de bienes y servicios menos importantes

5. Un servicio puro
Algunos autores hablan de "industria del servicio", fabrica de servicio", " produccion de servicio",
(Juran y Bingham, 1971; Passer, 1976; Gershuny y Miles, 1983; Collier, 1995; Rosander, 1985;
Benway, 1987; Chase y Garvin, 1990).
Por tanto, debido al caracter intangible del constructo calidad del servicio, se ha comprobado que
una empresa suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los
servicios que presta (Zeithaml, 1981). Es asi, como la calidad se ha convertido en una pieza clave
dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar
posibles definiciones y diseiiar modelos sobre la misma (Buttle, 1996).
Dada la casuistica de la industria del software y de Desoft S.A, es considerado ya sea el producto
de software'’ como el servicio de software'®, servicios hibridos donde el mayor componente

tangible- intangible es la gestién del conocimiento

'® Citado por Criado, F y Calvo de Mora, A (2004). Gestién de la Calidad: Fundamentos, Desarrollos y Aplicaciones Practicas. Edicién
Digital @tres, S. L. L. Sevilla, Espafia. p 354.

" Conjunto de programas de computacion, procedimientos, y posiblemente documentacién y datos asociados. [ISO/IEC 12207:1995,
definicién 3.26]

 Desempefio de actividades, trabajos o deberes relacionados con un producto de software, tales como su desarrollo, mantenimiento y
operacion. [ISO/IEC 12207:1995, definicion 3.27]
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Esta contradiccion esta dada por el hecho de que si bien esta categoria esta siendo considerada
como uno de los grandes retos para la gerencia del Siglo XXI, como plantean Davenport [2003]"° y
Aarons, Linger & Burnstein [2006] , a diferencia de otros tipos de ocupaciones donde se requieren
también conocimientos y competencias, la naturaleza de las tareas esta caracterizada, la mayor
parte de las veces al objeto de trabajo que es la informacién generada por el conocimiento y el
resultado final es de naturaleza intangible®.

Es asi como Desoft S.A es considerada por la autora como una empresa de servicios hibridos.
1.2.2. Calidad de los servicios & calidad percibida. Definiciones

A la calidad del servicio, primeramente, se tratd6 de aplicar los métodos que se utilizaban para
medir la calidad de los productos, lo que evidentemente fracaso, y posteriormente este enfoque?
se desplaz6 hacia el cliente, es lo que sitla la valoracion de este como el elemento clave en la
evaluacioén de la calidad del servicio prestado.

Para lograr un nivel elevado en la calidad del servicio es necesario igualar o sobrepasar las
expectativas que los clientes tienen con respecto al servicio, lo que se ha venido demostrando en
los estudios realizados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Definiendo calidad del servicio
como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado (Vasquez Casielles y Diaz
Martin, 1996).

Dadas las distintas concepciones, la autora define calidad del servicio como la capacidad que tiene
el servicio para satisfacer los requisitos especificados o implicitos en las necesidades y expectativas
de los clientes actuales y potenciales.

Por otro lado, la calidad percibida como ya se ha explicado anteriormente, es un concepto mas
especifico, que excede el control técnico y se concentra en una perspectiva mas externalista, donde
se incorporan variables como las expectativas y percepciones (Morales Sanchez y Hernandez
Mendo, 2004).

Autores como Lewis y Booms (1983) y Faché (2000) plantean la calidad percibida como la medida
en que el nivel de servicio prestado iguala las expectativas iniciales del consumidor.

Otros como Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Bolton y Drew, 1991; Walker y
Baker, 2000 la definen como el grado de discrepancia entre las expectativas del consumidor y su

percepcion acerca del resultado.

' | lamados trabajo del conocimiento (knowledge work)

2% sypporting organisational Knowledge Work: integrating thinking and doing in task-based support, p. 1.
?! Este enfoque se le denominé Calidad Industrial.
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Posteriormente, se realiza una segunda clasificacion distinguiendo entre calidad centrada en el
resultado y en el proceso (Parasuraman, Zeinthaml y Berry, 1988).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y Rust y Oliver (1994) la definen como el juicio del
consumidor acerca de la superioridad respecto a la competencia.

Gronroos (1984), a partir de las aportaciones de Swan y Combs (1976) define los conceptos de
calidad técnica como lo que el consumidor recibe como resultado de su interaccion con una
empresa de servicios y funcional la forma en que se le transfiere la calidad técnica, aplicados por
Herrero, San Martin y Agudo (2002) al &mbito del ocio y el entretenimiento.

Lehtinen y Lehtinen (1982) incorpora una tercera dimension de calidad, la corporativa, que engloba
la imagen de la compafiia (considerada un filtro en el modelo de Grénroos, 1984).

Berry, Zeithaml y Parasuraman (1985) identifican atributos de busqueda —anteriores al acto de
consumo-, experimentales —respuesta clara a los problemas y entrega del servicio a tiempo- y de
crédito —seguridad en la inversion realizada.

Rust y Oliver (1994) sefalan como determinantes de la calidad percibida el ambiente, la prestacion
y el producto del servicio.

Percepciones: Creencias de los consumidores relativas al servicio recibido (Parasuraman et al,

1985).

En cualquier caso, segun estudios de Rodriguez del Bosque, Agudo San Emeterio, Garcia de los
Salmones y Herrero Crespo (SF), la gran mayoria de los investigadores coinciden en que el
momento critico para analizar la calidad percibida es el encuentro del cliente con el servicio,
definido por Shostack (1985) como el “periodo de tiempo durante el cual un consumidor interactia
directamente con un servicio”. Durante dichos encuentros el cliente interacciona con el personal y
los aspectos fisicos de la organizacion asi como con el proceso que engloba la produccion y
consumo del servicio (Kandampully, 2000), lo que los convierte en “auténticos momentos de la
oportunidad” (Grénroos, 1994).

Asi es como la calidad percibida queda implicita en uno de los principios de la Gestién de la calidad
enunciados en las NC 1SO 9001: 2008: Enfoque al cliente®.

La autora entiende por calidad percibida como el grado de percepcion del cliente de acuerdo al
cumplimiento de los expectativas con respecto al servicio recibido, definicion que se aviene a la
empresa del Software Desoft S.A, si se considera que sus expectativas se traducen el los

requisitos especificados por los clientes institucionales al solicitar los servicios y productos.

22 De dicho principio se deriva otro de los conceptos relacionados con la tematica objeto de estudio: la satisfaccion del cliente.
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Diferencias entre los términos percepcion y satisfaccién del cliente.

En la bibliografia consultada, se constatdé que existe cierta confusion entre estos dos constructos.
(Churchill y Suprenant, 1082; Parasuraman, Zeithhaml y Berry, 1988; Bitner, 1990; Bolton y Drew,
1991; Cronin y Taylor, 1992; Oliver, 1993; Anderson, Fornell y Lehmann, 1994; Spreng, MacKenzie
y Olsharshy, 1996; Vasquez et. al, 1996; Bou 1997:64), segun estudios citados por Cristobal,
Eduard (2002).

A pesar de expresado por los investigadores en la literatura especializada, la polémica en este
punto sigue abierta y existen apoyos conceptuales para ambas posturas.

Por un lado, el razonamiento conceptual que sigue Rey (1999) es que si la calidad del servicio se
define por todos como una actitud, esto es, como la evaluacion global que a lo largo del tiempo un
individuo hace del servicio que recibe, no resulta pertinente incluir en su medicién lo que el
cliente espera recibir; en cualquier caso y si asi fuera, habria que determinar en qué momento.
Por otro lado y siguiendo esta misma logica de razonamiento, se considera que lo que el cliente
espera en un momento puntual deberia relacionarse mas con la satisfaccién, tradicionalmente
vinculada a transacciones especificas, que con un constructo que pretende realizar una evaluacién
global en el tiempo: Percepcion del cliente; criterio que comparte la autora de esta investigacion.
Para fundamentar esta idea se propone el analisis de la definicion dada por la NC ISO 9000: 2005
donde plantea que satisfaccion del cliente es: Percepcion del grado en que se han cumplido sus
requisitos, constatandose asi que la satisfaccion se relaciona con un resultado puntual y la
percepcion va mas alla, asociandose a una valoracion méas general, a un resultado.

Entre los modelos que existen para la medicién de la calidad percibida, sélo los modelos de Bitner
(1990) y Bolton y Drew (1991) conciben, de manera explicita que la satisfaccion del cliente
constituye un antecedente de la calidad del servicio percibida. Diaz Y. (2009) manifiesta que el
conocimiento de la satisfaccién del cliente, tanto la especifica como la global, es de gran
importancia para los estudios del tema.

Valoraciones acerca de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente con respecto a un servicio es vista en funcién de la congruencia entre el
comportamiento percibido y el comportamiento esperado (de los empleados) por los clientes
(Solomon et. al., 1985); por lo que se dice que el servicio de calidad al cliente se lleva a cabo
cuando los clientes son atendidos de una manera consistente con sus expectativas (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985).

Diaz Fernandez et al. (2006), refiriéndose a la evolucion del concepto de calidad, plantean que
ésta conduce a definirla “como la concibe el cliente”, lo que significa que la empresa debe prestar

mas atencion a los atributos de valor para el cliente, que a la vision internalista del
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perfeccionamiento constante de los procesos (Carbonell, A; 2009). En este sentido se han
desarrollado varias herramientas como el andlisis de la cadena de valor (Porter, 1985).

Los sentimientos de satisfaccion aparecen cuando los consumidores comparan sus percepciones,
del desempefio de un servicio, con sus expectativas (Hikimura, 2005).

Noda Hernandez (2004) ofrece una valoracion profunda y detallada sobre la variable satisfaccion
del cliente en entidades turisticas, evidencidndose la factibilidad de medirla sobre la base de las
percepciones.

Evidentemente el comportamiento de la satisfaccion del cliente a través de la medicion de la
calidad percibida representa un mecanismo de retroalimentacién para una organizacion, y en
particular para Desoft S.A como herramienta para conocer hacia qué areas son necesarios los
cambios proactivos a introducir por las estrategias de mejora para obtener clientes satisfechos.
Indiscutiblemente para lograr esta filosofia de enfoque al cliente se necesita examinar lo
referenciado en la literatura especializada con respecto a este principio de gestién de la calidad.
1.2.3. El Enfoque al cliente: Principio de Gestién de la Calidad

El propdsito central de la gestion de la calidad, de acuerdo con lo reflejado en las NC ISO 9001
2008, es la satisfaccion del cliente, es por ello que todos los esfuerzos estaran orientados hacia la
mejora continua del desempefio de los procesos lo cual hace que la organizaciéon que aplique esta
filosofia, estara siempre marcando la diferencia, es decir, generando ventaja competitiva. Este
nuevo enfoque ha propiciado que hoy dia, los empresarios hayan comprendido la necesidad de
configurar este constructo como una prioridad estratégica critica para garantizar la supervivencia
empresarial. (Merli, 1990; Kano, 1993; Griffin el al, 1995)

La norma NC 1SO 9000: 2008 se refiere con respecto al Enfoque al cliente:

"Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas".

La importancia del rol del enfoque al cliente queda demostrado cuando se revisan los preceptos de
los modelos de gestién de la calidad. Estos se basan en una serie de criterios que abarcan a las
actividades y a las relaciones tanto internas como externas de la organizacién con respecto a la
calidad. Y a pesar de la variedad de modelos, existen escasas diferencias entre estos [Alonso,
2006] asi como una convergencia entre el modelo planteado por las normas ISO 9000 y los
modelos TQM, todos conceden una gran importancia al liderazgo, se centran en la satisfaccion del
cliente, organizan el trabajo como proceso, miden los resultados, y fomentan la cultura de mejora

continua. A continuacion se hara una revision, de lo que se fundamenta en estos, con respecto al
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rol del cliente. Para ello se hard seleccién de los méas representativos?®® a nivel mundial

contrastado con el Modelo Cubano.

e En Modelo Deming®: Aunque no se recoge explicitamente en un criterio en especifico, el
principal objetivo de la evaluacion es comprobar que mediante la implantacion del Control de la
Calidad en toda la compafia, se hayan obtenido buenos resultados. El enfoque basico es la
satisfaccion del cliente y el bienestar publico. Estd compuesto por 10 criterios

e En Modelo Baldrige®: Uno de los siete criterios es el Enfoque al cliente y al mercado, y en la
evaluacién de este se considera un 30% a la Satisfaccion del cliente. (la mayor puntuacién)

e En Modelo E.F.Q.M**:Compuesto por 9 criterios, figura resultados en los clientes como el de
mayor puntuacién otorgandosele 20%

e En Modelo Iberoamericano®’: Compuesto por 9 criterios, cliente con puntuacién de 120 puntos
(puntuacién sélo superado por criterio de liderazgo y estilo de gestion y desarrollo de las
personas)

e En Modelo ISO 9001: 2000:Uno de sus principios es el enfoque al cliente

e En Modelo Nacional de Cuba®: Conformado por 8 criterios y uno es la satisfaccion de los
clientes otorgandosele la mayor puntuacion 200 ptos.

Como se ha podido evidenciar el grado en que las organizaciones consideren en su gestion

empresarial al enfoque al cliente, es lo determina su reconocimiento ante la comunidad o entorno.

1.3. Modelos para la Medicién de la Calidad

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la calidad de servicio. En la

bibliografia consultada, a modo de resumen, se encuentran los mostrados en el Anexo #6.

Los métodos SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml Y Berry, 1985, 1988) y el SERVPERF (Cronin y

Taylor, 1992) son los que mayor nimero de trabajos ha aportado a la literatura sobre el tema.

La principal diferencia entre ambos modelos se centra en la escala empleada: el primero utiliza

una escala a partir de las percepciones y expectativas mientras que el segundo emplea

Unicamente las percepciones.

% En la literatura consultada se hace referencia a numerosos modelos entre ellos figuran: Modelo 1ISO 9001: 2000, Modelo Deming,
Modelo Malcolm Baldrige, Modelo Iberoamericano, Modelo Hoshin Kanri, Modelo de Direccién por la calidad, Modelo Intragob, Modelo
Shingo,, Modelo E.F.Q.M , asi cmo la variedad de Modelos nacionales por cada uno de los paises que se han creado en los Ultimos
tiempos para reconocimiento de mejores practicas y resultados en materia de calidad para Productos.

2 Este modelo se desarrolla en Japén en 1951 por la JUCE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros). Se otorgan tres categorias en
este premio: Premio Deming a personas individuales, Premio Deming de Aplicacion, que se concede a empresas y Premio Deming
de Fabricas. En 1970 se establecié un nuevo premio: El premio Japén al Control de la Calidad y se les otorga a las empresas que
hayan sostenido un compromiso con el control total de la calidad al menos 5 afios después del otorgamiento de un Premio Deming.

% E| Premio Nacional de Calidad Malcom Baldrige se funda en Los Estados Unidos en 1987.

% E| Modelo EFQM es desarrollado en 1991 basado en los principios de Calidad Total.

%’ Este modelo es considerado como Modelo de Excelencia en la Gestion.

% En Cuba se ha instituido desde 1999 el Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba (PNCRC), el cual se ha convertido en

un catalizador para la introduccion y consolidacion de la Gestion de la Calidad en las empresas del pais.
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La escalas ServQual, han sido testada y validada empiricamente para una amplia variedad de
servicios catalogados como puros (BUTTLE, 1996); este autor argumenta que existen una serie de
objeciones paradigméaticas, ya que ServQual se basa en un modelo de discrepancias con las
expectativas, mas propio para medir la satisfaccion. No obstante en aquellas investigaciones
donde se ha aplicado a empresas que ofertan una mezcla de productos o servicios, las
dimensiones tradicionales de calidad de servicio, han presentado diversos problemas empiricos.
Aun asi se utiliza en una multitud de servicios reflejados en los resultados de los estudios
mostrados en el Anexo #7. Sin embargo no se hallé en la literatura experiencias en los servicios
informaticos con caracteristicas similares a los proporcionados por Desoft S.A.
Sobre el ServQual, Cronin y Taylor (1994) manifiestan que existe poca evidencia tedrica o
empirica que soporte relevancias de las expectativas como base para medir la calidad de los
servicios. Ademas, estos autores cuestionan su base conceptual, por cuanto confunde
satisfaccion del servicio, con calidad del servicio.
Las dos criticas mas significativas de la escala de medida ServQual revisado son:

- la estabilidad de las dimensiones en diferentes tipos de servicios

- la forma de operacionalizacion del concepto mediante la pauta no confirmatoria sustractiva

y la utilidad de retener las expectativas.

En la escala ServPerf, la agrupacioén de dimensiones es motivo de polémica y asi, mientras Cronin
y Taylor apuestan por el caracter unidimensional, los creadores del ServQual opinan lo contrario.
De acuerdo a lo revisado en bibliografia, la autora es del criterio que se debe emplear:

- para Servicios Puros: el Método ServQual

- para Servicios hibridos: el Método ServPerf o combinacién con ServQual
Para el caso de la empresa Desoft S.A se consideran los servicios informaticos dentro de la
segunda categoria, o sea, como servicios hibridos. Es por ello que se selecciona el método
ServPerf para realizar los estudios de la medicion de la calidad percibida.
Consideraciones acerca del empleo del Método ServPerf
Se trata de una escala, ideada por Cronin y Taylor (1992), que aporta un nuevo constructo para
evaluar la calidad del servicio a través de un instrumento alternativo al cual denominan el Servperf
(Service Performance).
Las cinco dimensiones subyacentes integrantes de la calidad de servicio propuestas en la escala
ServQual (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) desagregadas en
22 items, sin incluir los aspectos sobre las expectativas y los relativos a la importancia de cada

dimension, son las empleadas en la escala ServPerf.
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Asi, el cuestionario ServPerf consta de 22 preguntas que evallan las percepciones para cada uno
de los items de la calidad de servicio definidos. Una vez que se tienen las puntuaciones de cada
uno de los 22 items evaluados, se procede generalmente al siguiente analisis cuantitativo:

a) Se calculan las puntuaciones medias (P) para cada dimension, a partir de los items que la
integran. En este apartado se recomienda calcular la mediana y no la media aritmética por no ser
ésta ultima una medida adecuada para la valoracion cualitativa (Arapé, 1999).

b) Pueden incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100 o 10
puntos entre las diferentes dimensiones segun la importancia que les asigne, o bien valorar de una
escala 0-100 6 0-10 cada una de las dimensiones por separado.

Existen varias técnicas operativas® para asignar pesos a las dimensiones en el célculo del indice

global de calidad. Los autores de la escala de medida indican que conviene proceder a una
adaptacion apropiada cuando se trate de estudiar una categoria Unica de servicio.
Aplicaciones del método ServPerf

Es ampliamente utilizado dentro de industrias de servicios para entender las metas de servicio de
los clientes de acuerdo con sus necesidades de servicio y para proporcionar una medicion de la
calidad del servicio de la organizacion.

Se puede también aplicar internamente para entender las opiniones de los empleados respecto de
la calidad del servicio, con el objetivo de lograr la mejoria del servicio. (Fedoroff, SF)

Beneficios que brinda su aplicacién

La mayoria de los usuarios coincidirian que, un examen comprensivo y cuidadoso de las

necesidades y calidad de servicio, proporciona un acercamiento inestimable para mejorar la calidad

del mismo. Este método proporciona la informacion detallada sobre:

* Opiniones del cliente sobre el servicio (una mediciébn de comparacion con la competencia
establecida por sus propios clientes).

* Niveles de desempefio, de acuerdo a lo percibido por los clientes.

* Comentarios y sugerencias del cliente.

* Impresiones de empleados con respecto al nivel de satisfaccion de los clientes.

1.3.1. Dimensionalidad de la calidad del servicio

En cuanto a la dimensionalidad de la calidad del servicio, existen diversidad de propuestas al

respecto, partiendo de que las dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos

para evaluar distintos objetos (BOU, 1997).

En el Anexo # 8 se muestra una sumarizacion de este estudio®, mostrando las propuestas de

dimensiones de acuerdo al criterio de la comunidad cientifica. Sin duda la aportacion que ha

» para profundizar en esta tematica revisar Monografia La gestién de la calidad: un reto de las organizaciones contemporaneas.(
Moreno Ortega, M; 2010)
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suscitado mas interés en la literatura en la calidad del sector terciario ha sido la descrita por
Parasuraman, Zeithaml y Berry. Parasuraman et al, (1985, 1988) del método ServQual, utilizada
también en el método ServPerf, objeto de aplicacion de esta investigacion.

En el Anexo # 9 aparecen los resultados de estudios realizados en diferentes tipos de servicio, en
cuanto a las dimensiones utilizadas y la forma de operacionalizar el constructo calidad del
servicio, de acuerdo a estudio de Diaz, Y y Pons, R (2009). En esta busqueda no aparecen
representados los servicios informaticos, lo que argumenta el problema cientifico de investigacion
planteado.

El enfoque multidimensional de la calidad percibida en la organizacion

La exploracion de las posibilidades de un enfoque multidimensional de calidad percibida en una
organizacion, se presenta por Bou Llusar & Camisén Zornoza (2002), a través de un instrumento
gque evalla la calidad percibida del producto (atributos de los productos de la industria), calidad
percibida del servicio (caracteristicas del servicio que brinda el proveedor del producto) y la
orientacion hacia la calidad, en una empresa distribuidora de ceramica; estos autores integran las
tres perspectivas, sin embargo en la orientacién hacia la calidad, sélo se considera la orientacién
externa: precio, imagen y reputacion y no incluye la orientacion interna (organizacion para la
calidad, orientacién del empleado hacia la calidad), de la organizacién estudiada, asi como
tampoco se presentan las relaciones de prioridad que en este sentido puedan presentar con los
procesos internos.

Desde otra arista, Bou Llusar & Camisdn Zornoza (2002), referencian que muchos autores, han
identificado dos vias genéricas en las cuales la calidad influye en los resultados del negocio como
son (Gavin, 1984; Juran & Gryna, 1988; Reed, Lemank & Montgomery, 1996; Hardie, 1998): Uno
es llamado efectos internos, los cuales estan relacionados con la influencia de la calidad en la
reduccion de los costos y el incremento de la productividad (por ejemplo, Deming con la reacciéon
en cadena). En el segundo estan los externos o efectos de mercado, los cuales son relativos a la
influencia de la calidad en la capacidad del negocio para incrementar las ventas y esta basada en
la influencia de la calidad en el proceder del cliente (Anderson & Fornell, 1994). Dada su
naturaleza, estos tipos de efectos deben ser evaluados a través de mediciones basadas en
informacion de agentes externos, tales como clientes (Bolton & Drew, 1994).

Pocos son los estudios de medicion de calidad percibida que analizan las causas de las
deficiencias del servicio, Valls y otros (2003) y Noda Hernandez (2004) realizan estudio de estas

en el sector turistico.

*®1dem
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Tampoco abundan los estudios de medicién de calidad percibida que integren de forma coherente
y holistica, procedimientos especificos de apoyo para el andlisis y tratamiento de las deficiencias
del servicio, como contribucién al mejoramiento de la calidad. Aportar una solucién tedrica a este
particular, constituye objetivo de esta investigacion.

1.4. Mejoramiento de la calidad de los servicios

El mejoramiento de la calidad es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del
tiempo. Nancy Blodgett (1998) insiste en la importancia de la satisfaccion al cliente, motivo por el
cual hay que mejorar el producto, el servicio, el proceso. Mihta & Scheffler (1998) y Joan & Salter Il
(1998) proponiendo conocer lo que quiere el cliente a través de una estrecha relacion, que puede
resultar en un mejoramiento de la calidad del producto y/o servicio, a partir de una interfaz con el
cliente que pudiera ser un estudio de calidad percibida. (Moreno Ortega, M; 2010)

Para realizar el estudio tedrico del mejoramiento existen muchos enfoques dentro de ellos se
destacan los planteados por los gurues de la calidad y por el enfoque de las ISO 9000, por el papel
rector que juega esta organizacion en el mundo de la calidad. (Idem)

Hoy dia es vista la administracion de riesgos empresariales como una herramienta que contribuye
a la mejora de los procesos y a la toma de decisiones de forma proactiva ante la ocurrencia de los
posibles eventos que pueden afectar la calidad del servicio.

Para Desoft S.A aplicar este enfoque representa una oportunidad para anticiparse a estos
probables eventos y plantearse planes de medidas para mitigar las consecuencias que pueden
influir en la calidad percibida por los clientes al tiempo que se cumple con una de los
requerimientos del Control Interno. Es por ello que surge la propuesta, en el procedimiento, tras la
medicién de la calidad percibida de realizar un estudio de administracion de riesgos como
herramienta de mejoramiento de los servicios para Desoft S.A.

1.4.1. La administracion de riesgos. Conceptos y Normalizacién.

La administracion de riesgos se ha convertido en una funcion estratégica esencial de la
administracién corporativa moderna, siendo la disciplina que combina los recursos financieros,
humanos, materiales y técnicos de la empresa, para identificar, analizar, evaluar y tratar los
riesgos existentes y potenciales y decidir como manejarlos con una combinacion éptima de costo —
efectividad para proporcionar una seguridad razonable en el logro de los objetivos de una
organizacion. (Lopez, J; 2004).

Constituye hoy una buena practica gerencial y resulta un proceso proactivo, iterativo, aplicable a
todas las etapas de la vida de una actividad, funcion, proyecto o producto, que posibilita la mejora

continua en el proceso de toma de decisiones.

20



, (c) desoft, ..
Capitulo |

A criterio de varios autores se considera indistintamente, con igual significado, la administracién y
la gestion de riesgos, la autora discrepa al respecto y considera que resulta absolutamente
indispensable realizar algunas precisiones terminoldgicas. Para lo cual se analizara primeramente
el significado etimol6gico de ambos términos y posteriormente la significacion de cada uno de
acuerdo al contexto®".

La utilizacion de uno u otro término, depende por lo general del contexto es asi como gestion suele
referirse en castellano al corto plazo y al nivel operativo, y la administracion se asocia al largo
plazo y al nivel estratégico. (Mengunzato, 1985)

Teniendo en cuenta el andlisis de este autor y los andlisis conceptuales en esta tematica [Agudelo
Cortes, O (1994), Dorta Velasquez, J (2004)] se asume para el marco de esta investigacion que la
gestion de los riesgos se asocia al proceso operativo de tratamiento del riesgo empresarial donde
a través de una secuencia de actividades humanas se realiza la evaluacion del riesgo, se
proponen planes de accién para manejar y mitigar el riesgo utilizando recursos asignados por la
gerencia.

Por otro lado se considera a la administracion del riesgo como el proceso que debe partir de una
politica institucional definida y respaldada por la alta direccion que se comprometa a manejar el
tema dentro de la organizacién; este compromiso incluye la sensibilizacién de los funcionarios de
la entidad, dandoles a conocer la importancia de su integracién y participacién en este proceso a
los colaboradores® de la organizacion; la definicion de un equipo de trabajo responsable de liderar
el ejercicio y la implementacién de las acciones propuestas, el monitoreo y el seguimiento.
(Moreno Ortega, M; 2010)

Es aplicado en el establecimiento de estrategias de desarrollo en la empresa, disefiada para
identificar eventos potenciales que puedan afectar a la entidad y administrar los riesgos para
proporcionar una seguridad e integridad razonable referente al logro de objetivos a través de estas
estrategias.

Para una correcta de los riesgos es preciso adoptar un enfoque por procesos garantizandose asi el
cumplimiento de uno de los principios de gestion de la calidad enunciados por las NC- ISO 9001:
2008 y de lo referido en la Resolucién 297/03 del MFP. Incluso las orientaciones dadas por el
Ministerio de contraloria (2009) expresan que se realice el proceso de gestién de los riesgos a

partir de los procesos, subprocesos y actividades de la entidad.

® para profundizar en este andlisis consultar Informe de Investigacion terminada "Procedimiento para la Administracién de los riesgos
empresariales en Desoft S.A".(Moreno Ortega, M; 2010).

%2 Término utilizado en las NC- 3000: 2007 de SGICH con relacién a los trabajadores de la organizacion.
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Es asi como la administracion de los riesgos® al integrarse al enfoque por procesos tiende a ser

un proceso continuo y en constante desarrollo que se lleva a cabo en la empresa y que contribuye

al mejoramiento continuo de sus procesos.

La organizacidon por procesos. Importancia para la empresa

Las nuevas tendencias asociadas con la gestion por procesos (Diaz Gorino, 2002; Gonzalez

Méndez, 2002) se orientan a lograr la satisfaccion del cliente sobre la base de afiadir valor al

servicio.

Dentro de las ventajas que trae consigo la gestién por procesos Negrin Sosa et al. (2003) destacan

las siguientes:

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

e Muestra como se crea valor en la organizacion.

e Sefala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales.

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

Dentro de los objetivos generales que persiguen la reingenieria y la gestién de procesos, segun

Crio (2005), se encuentran la satisfaccion del cliente debido a la reduccion del plazo de servicio y

mejora de la calidad del producto/servicio, asi como una mayor flexibilidad frente a las

necesidades de los clientes.

La gestion por procesos ofrece la oportunidad de implementar la filosofia de enfoque al cliente al

ubicar a este en el centro del proceso de toma de decisiones.

La totalidad de los autores consultados coinciden en que el trabajo con la gestién por procesos en

las organizaciones no se organiza de manera empirica sino que existen métodos para realizar este

trabajo.

La autora realiz6 una revisién exhaustiva de los Métodos y procedimientos® utilizados por los

distintos autores para organizar por procesos y considera que en todos se parte de realizar un

listado de procesos identificados, y algunos llegan hasta la determinacién de la secuencia entre

ellos, con la elaboracién del mapa de procesos, no obstante carecen de un enfoque organizativo

desde el punto de vista de la administracion. Los estudios de Carballal, (2006) y (Nogueira, 2004),

% para profundizar en la Normalizacién de la administracién de los riesgos se puede consultar el Informe de investigacion terminada
"Procedimiento para la administracion de los riegos en Desoft S.A"

% Dentro de estos estan (Arce, 2006); (Carballal, 2006); (Inmaculada Blay, 2006); (Kaisen, 2006); (Consultores, 2006); (Aragén, 2005);
(Nogueira,D, 2004); (Saballo & Gutierrez, 2004); Enfoque basado en procesos en modelos EFQM; Racionalizacion y Mejora de Procesos
(Granada, 2004); Trabajando con los Procesos: Guia para la Gestion por Procesos 2( Alfonso Fernandez Mafiueco ,2004); Orientacion
sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion” (Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2)
(2003); Pasos para el establecimiento, implantacion y mantenimiento de un S.G.C, basado en procesos. SO, 9001:2000 (apartado 1)
(Beltran, Carmona & Carrasco, 2002); Procedimiento de Tejedor y Carmona (2002); Guia para una gestion basada en procesos
(Beltran, 2002); Metodologia de Zaratiegui (1999); Metodologia de Amozarrain (1999); Metodologia de Harrigton (1997); Método
creativo www.aiteco.com/gestproc.htm; Método estructurado. www.aiteco.com/gestproc.htm.
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si tienen en cuenta como elementos estratégicos: Misidn de los procesos, Vision de los procesos,

Objetivos del proceso, Factores claves de éxito y Objetivos estratégicos de la organizacion.

La autora considera que la principal limitante de estos procedimientos radica en el insuficiente

tratamiento metodoldgico para su aplicacion en la empresa Desoft S.A, lo que constituye una

limitante para la implementacién de este enfoque integrado a la administracion de riesgos. Es por
ello que considera la necesaria concepcién de un procedimiento, a partir de los consultados.

1.5. El control: funcion de la Administracion

Una vez implementadas las estrategias de mejoramiento se precisa del control como funcion

rectora de la gestion aplicando la maxima que "...Para lograr calidad es necesario controlar y para

controlar es imprescindible medir, y medir bien por lo que se puede afirmar que no hay calidad
sin control y no hay control sin mediciones de calidad..."

Con respecto al control, son numerosos los autores que han reflexionado y escrito sobre este

como funcién del proceso de administracion siendo este, el elemento regulador de la gestion

empresarial.

Por otra parte, del andlisis de las definiciones de administracion, puntos de vista y enfoques de

diversos autores (Burbidge 1979; Companys Pascual, 1989; De Miguel Fernandez, 1991;

Ivancevich, 1997: Menguzato, 1998) entre otros, se puede inferir como elementos basicos respecto

al control:

e El control, en su planteamiento global como una funcién de la administracién, es una de las
tareas que mas se ha descuidado, a pesar de representar un elemento clave dentro del proceso
de administracion, al contribuir de forma decisiva a mejorar las actuaciones de la empresa
(Nogueira Rivera, 2002).

e Vincular la administracion con el proceso de toma de decisiones y la direccion de los miembros
de la organizacion hacia los objetivos marcados (Jordan, 1996), en los tres niveles de la gestién
empresarial: estratégico, tactico y operativo (Gaither & Frazier, 2000), donde el tratamiento de la
informacion (bases de datos) es el elemento clave y fundamental para la toma de decisiones
(Davenport, 1993).

En consecuencia, para lograr una gestion eficaz, eficiente, efectiva y por tanto competitiva, la

funcion de control tiene que ser considerada dentro de todo el sistema y vital es contar con un

sistema de informacién que garantice la trazabilidad de los resultados a través de la informacion
relevante. Para lograr esto se precisa de un sistema de informacion que sirva de sustento al

proceso de toma de decisiones.
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1.5.1. Sistemas informativos de Apoyo ala Toma de Decisiones

Los Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones tienen como proposito apoyar y facilitar este
proceso a través de la obtencién oportuna y confiable de informacion relevante. [Cohen, 1996].

Un Sistema de Informacién para Apoyar la Toma de Decisiones (DSS), en sintesis, se define como
el conjunto de programas y herramientas que permiten obtener de manera oportuna la informacién
gue se requiere durante el proceso de toma de decisiones que se desarrolla en un ambiente de
incertidumbre. Su verdadero objetivo es propiciar la mayor cantidad de informacién relevante en el
menor tiempo posible con el fin de decidir lo mas adecuado [Cohen, 1996].

Precisamente, uno de los mayores problemas que presentan las organizaciones cubanas en la
actualidad radica, no s6lo en la falta de instrumentos que le permitan evaluar de manera
permanente las posibles desviaciones que se presentan dentro de su nlcleo de operaciones, sino
ademas, la falta de integracion entre ellos.

Para lograr estos sistemas, tiene un rol determinante: la informatica, ciencia eminentemente de
apoyo administrativo, que proporciona la informacion de calidad que se necesita en cada una de
las etapas del proceso, lo que permite la toma de decisiones con un menor grado de riesgo.

En el marco de la investigacion y de acuerdo a las caracteristicas de Desoft S.A, se propone un
procedimiento especifico basado en indicaciones UNE 66175: 2003 Sistemas de Gestién de la
calidad. Guia para la implantacion de sistemas de indicadores.

Elementos para el disefio de la herramienta informética SoftMeasures

Para el disefio de la informatizacion de la herramienta, la autora propone que se tengan en cuenta
los requerimientos del enfoque estructurado y coincide con Sprague y Watson (1993) quienes
plantean un entorno de tres niveles principales para los sistemas DSS:

Los niveles de tecnologia.- Se propone una division en 3 niveles de hardware y software:

1. DSS especifico.- Aplicaciéon real que sera utilizada por el usuario. Esta es la parte de la
aplicacién que permite la toma decisiones en un problema particular. El usuario podré actuar
sobre este problema en particular.

2. Generador de DSS.- Este nivel contiene hardware y software de entorno que permite a las
personas desarrollar faciimente aplicaciones especificas de DSS. Este nivel hace uso de

herramientas case. También incluye lenguajes de programacion especiales, bibliotecas de

funciones y médulos enlazados.
3. Herramientas de DSS.- Contiene hardware y software de bajo nivel.
Las personas que participan.- Para el ciclo de desarrollo de un DSS, se sugieren 5 tipos de
usuarios o participantes: Usuario final, Intermediario, Desarrollador, Soporte técnico y Experto de

sistemas.
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El enfoque de desarrollo.- El enfoque basado en el desarrollo de un DSS debera ser muy

iterativo. Esto permitird que la aplicacibn sea cambiada y redisefiada en diversos intervalos. El

problema inicial se utiliza para disefiar el sistema y a continuacion, éste es probado y revisado

para garantizar que se alcanza el resultado deseado.

Teniendo en cuenta estos elementos de la tecnologia se podr4 desarrollar el sistema

SoftMeasures en plataforma Web con el lenguaje PHP.

1.6. Industria del Software en Cuba.

Breve panoramica de la Industria del Software a nivel mundial y en Cuba.

La Industria del Software es vista por algunos paises en vias de desarrollo como un rubro

importante de exportacion. Para esta industria no se requieren grandes inversiones sino el

personal calificado. Por estas razones varios paises en vias de desarrollo han realizado una

estimulacion a esta industria alcanzando los resultados mas promisorios por la India con una venta

de 350 millones de ddlares. En la América Latina, Chile ha obtenido grandes ventas llegando a

obtener 13,9 millones en 1992. [Correa], siendo los paises de Canada y Estados Unidos los que

mayor desarrollo ha adquirido en esta esfera. Y las mas grandes compafiias de software del

mundo son: IBM, Microsoft, Price WH, Orade, Andersen y Hewleet Parckard y los sistemas

informaticos mas vendidos en los Ultimos afios son los CRM y ERP.

Para Cuba, como pais en via de desarrollo, el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y la
industria del software en particular, constituyen un medio importante para incrementar su
desempefio econémico.

A partir del afio 1996 comienzan a mostrarse signos de recuperaciéon econémica y es que se dan
los primeros pasos para el ordenamiento de un trabajo continuo destinado a impulsar el uso y
desarrollo de las Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en el pais; asi en 1997 la
Resolucion Econdémica del V Congreso del Partido Comunista de Cuba refleja orientaciones
precisas para trabajar en ese sentido y el Gobierno aprueba, por primera vez, los Lineamientos
Generales para la Informatizacién de la Sociedad, con objetivos generales hasta el 2000 y que
hasta hoy conservan en lo esencial su vigencia, creAndose ese propio afio el Ministerio de la
Informética y las Comunicaciones (MIC) con la misién fundamental de fomentar el uso masivo de
las TIC en la economia nacional, la sociedad y al servicio del ciudadano.®

Conceptualmente, la Informatizacion de la Sociedad se define en Cuba como el proceso de

utilizacion ordenada y masiva de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) para

satisfacer las necesidades de informacion y conocimiento de todas las personas y esferas de la

sociedad. Y el desarrollo de una industria Nacional de Software, es considerada por la Direccion

% CubaMinRex (2005). La informatizacién en Cuba. ww.cubaminrex.cu/Sociedad_Informacion/Cuba_Sl/Informatizacién.htm
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del pais, tarea de prioridad debido a la alta perspectiva econdmica que posee y su relevante
impacto nacional®.

La Industria Cubana del Software (ICSW) esta llamada a convertirse en una significativa fuente de
ingresos nacional, como resultado del correcto aprovechamiento de las ventajas del considerable
Capital Humano disponible. La Universidad de las Ciencias Informaticas y el sistema de empresas
cubanas vinculadas a este trabajo jugaran un papel importante en el desarrollo de la Industria
Cubana del Software, y en la materializacién de los proyectos asociados al programa cubano de
informatizacion. Continuar la produccién sostenida de software de alta calidad en prestaciones,
imagen y soporte, para satisfacer las necesidades nacionales en estos sectores, tiene ya una
positiva repercusion en el incremento de la exportacion.®’

Resulta sin dudas, un imperativo del pais: avanzar mas rapido y ordenadamente en el proceso de
informatizacion de la sociedad.

Convirtiéndose dicha perspectiva en un objetivo estratégico de la industria del software que hoy se
propone todo un reto no sélo para las industria de software de Cuba, como protagonista de este
proceso, sino para todo el entorno empresarial en general.

1.6.1. Caracteristicas de la industria del software en Cuba

Cuba tiene un gran potencial de personal calificado en el area de la informatica, segun datos de
ONE (2000), cuenta con mas de 12 000 especialistas con nivel universitario y mas de 4000
técnicos. Estos especialistas estan distribuidos en alrededor de 250 entidades que bien exportan o
producen software o brindan algun servicio informatico. De ellas mas del 50% se encuentran
ubicadas en Ciudad Habana.

De las ubicadas en Ciudad Habana tienen caracter de Empresa de Software 28 de estas
instituciones, de los cuales 8 pertenecen al grupo de Electrénica. Sin embargo estas empresas a
pesar de la potencialidad que poseen tienen indices de exportaciones muy bajos.

Tabla 1.2: Comportamiento de exportaciones de Software

Exportado (Miles) Venta a firmas ext. (Miles)
Producto Servicio Producto Servicio
2000 Software 187.5 291.1 1206.9 1820.9

Fuente: ONE (2000).
Se posee un mercado interno relativamente fuerte en comparacion con lo exportado que es muy

pequefio.

% Articulo de la Revista Normalizacién No. 2/ 3. 2007. Calidad de Productos de Software y su evaluacion: La norma ISO/IEC 9126-
1:2005.

¥ |dem.
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El estado cubano esta desarrollando un plan de medidas con vistas a desarrollar la industria del
software nacional, por lo que la creacion de cualquier tarea que mejore la situacién de la empresa
de software esta dentro de las prioridades del pais.
Los problemas méas importantes de la empresa de software cubana [Garcia & Alvarez, 2001 y
Moreno Ortega, 2010] son:

- El personal calificado no esta acostumbrado a aplicar estandares de calidad.

- No estan definidos los procedimientos fundamentales de trabajo.

- No se poseen administradores de software con experiencia en la obtenciéon de productos de

calidad para la exportacion.

- Aunque existen metodologias de trabajo recomendadas, estas no se utilizan

sistematicamente.

- Las empresas de software no tiene un desarrollo organizacional paralelo al rol que deben

asumir para el cumplimiento de su objeto social.
La consecuencia inmediata de los factores anteriores se refleja en la baja productividad y calidad
del trabajo realizado.
Garcia, L (2001) caracteriza a la industria de software cubana como una organizacion no madura
ya gue los procesos de software son improvisados, esta se comporta como una organizacion
“apaga fuego®, la planificacion en tiempo y recursos no se cumple, no se garantiza la calidad, no
hay bases objetivas para enijuiciar la calidad del producto, ademas no se realizan sistematicamente
las revisiones y pruebas o son eliminadas o disminuidas cuando el proyecto se atrasa.
El reto es trabajar para lograr organizaciones de software maduras caracterizadas por gran
capacidad para administrar los procesos de software con enfoque visionario, con participacion,
compromiso, destreza y motivacion del personal, con procesos planificados, ordenados y
consistentes y con equipos que mejoren continuamente el proceso.®* En este escenario se
desarrolla la empresa Nacional del Software Desoft S.A.
1.6.2. Empresa Nacional de Software DESOFT S.A
La empresa Nacional de software Desoft S. surge en el afio 2003, como resultado de la
reestructuracion de la industria del software cubana. Pertenece al Ministerio de la Informética y las
Comunicaciones y su perfil se orienta hacia la satisfaccion de las necesidades del mercado
nacional a través de soluciones informaticas integrales en tecnologias de la informacion para

contribuir al desarrollo de la informatizacion de la sociedad cubana.

* Tomado de Tesis Doctoral Modelo de evaluacion de la calidad para el andlisis y disefio orientado a objetos de sistemas informaticos
(CADOOSI). Ing. Lourdes F. Garcia Avila. 2000.
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Se encuentra estructurada a través de una representacion por Casa Matriz, donde se organiza,
dirige y controla la ejecucion de todas las tareas y negocios, y por Divisiones territoriales y
tematicas a lo largo de todo el pais.

Desoft S. A cuenta con un capital humano compuesto por mas de 1000 trabajadores en todo el
pais, con una alta calificacién, una probada experiencia y comprometidos con la organizacion en el
cumplimiento de las funciones y objetivos que esta se proyecta.

Desoft S. A brinda productos y servicios que garantizan la gestiébn de las organizaciones tales
como: Desarrollo de Aplicaciones y productos a la medida, Implementacién de Productos y
Aplicaciones, Mantenimiento y Asistencia Técnica, Formacion, Seguridad Informatica, Consultorias
informéticas y Servicios Especializados.

Desoft S. A desde hace varios afios tiene como objetivo perfeccionar su sistema de gestion y
aungue desde el afio 2009 se comenzé el proceso de perfeccionamiento empresarial, han sido
pobres los resultados obtenidos. No se encuentran actualizados varios de los procedimientos de
trabajo y propios de la gestion de la calidad, especificamente el procedimiento existente para la
medicion de la calidad percibida no se aviene a las particularidades de los servicios de Desoft S.A,
tal como se expone en el Anexo #10.

Es por ello que se precisa del disefio de un procedimiento para la normalizacion de la medicién de
la calidad percibida y de la aplicacién de un enfoque de mejoramiento continuo a través de la
administracioén de los riesgos empresariales como herramientas de retroalimentacion interna y de
andlisis proactivo ante las deficiencias de los servicios con un enfoque al cliente, para contribuir a
gue la empresa de Desoft S.A pase a un estadio superior de su gestiébn empresarial.

1.7. Tendencias de los estudios de Medicion de Calidad Percibida en Cuba.

En las busquedas realizadas en el estado de la practica acerca de teméatica abordada en este
marco tedrico referencial, se hizo revision de propuestas interesantes. Se encuentran los aportes
de Cuétara Sanchez (2000), los que sirvieron de antecedentes de la propuesta de Vigil Corral,
2003 y Valls Figueroa et al. (2003). La propuesta de Noda Hernandez (2004), resulta una
importante contribucion a la empresa turistica cubana en su busqueda a la excelencia.

En el sector de las Telecomunicaciones se han realizado varios estudios, con aplicaciones en
ETECSA Division Territorial Villa Clara se encuentran los trabajos de Suarez Quintanilla (2007)
donde se realiza una medicion de calidad del servicio percibido a través de venta, recarga y
utilizacion de la Tarjeta Propia utilizando el instrumento SERVPERF; el estudio de Moreno Ortega,
Rivero Gonzales y Chavez Rodriguez (2007) se realiza una instrumentacion de la Metodologia

Telqual, con aplicacion al sector de Telefonia bésica. Posteriormente se generaliza este estudio a
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través de una herramienta de medicién integral de calidad percibida de los servicios de las
telecomunicaciones basada en el SERVQUAL (2008).

Interesante propuesta la realizada por Pons Garcia, R; Diaz Gonzalez, Y; e Iglesia Castillo (2005)
para el sector bancario a través del disefio del instrumento NBanserqual y para el caso de
servicios técnicos el trabajo realizado por Diaz Mutis, Martin Cubela, Castillo Jiménez y Garcia
Reynoso (2007) resulta relevante por la combinacion de varias técnicas ingeneriles.

Existen ademés un grupo de investigaciones donde utilizan el instrumento Servqual como
herramienta de apoyo al tema a investigar.

Con lo anterior se evidencia que continta siendo el método ServQual el mas empleado a la hora
de evaluar la calidad percibida y con respecto a los trabajos investigativos referenciados, la autora
reconoce en ellos el potencial de conocimientos estadisticos y técnicos fiables a la hora de realizar
valoraciones acerca del constructo calidad del servicio. Sin embargo, resulta importante entonces
destacar que el aspecto donde se debe potenciar estas investigaciones es en la arista
metodoldgica de las propuestas porque en muchos casos no se sigue una secuencia bien
fundamentada del know- how de cada etapa que sirva de referencia para su fiable aplicacion.

1.8. Tendencias de los estudios de Administracién de riesgos

En Cuba un rasgo peculiar de la administracién de riesgos, consiste en que los trabajos han tenido
un enfoque eminentemente operacional, la mayoria han abordado la arista econémica-financiera, y
algunos como expresion resumida del impacto de los riesgos sobre la posicion general del objeto
analizado esto ultimo como consecuencia de la obligatoriedad de la aplicacién de la Resolucion
297/2003 del M.P.F.

El proceso de perfeccionamiento empresarial como programa de renovacion de las estructuras y
métodos de trabajo en las actividades organizacionales de las empresas cubanas tampoco
contempla la administracion de riesgos como practica empresarial explicita por lo que, sin la
pretension de ser absoluto, se puede plantear que no existe una vision por los directivos de utilizar
la administracién de riesgos como practica gerencial en nuestras empresas.

La autora considera que la resolucion 297/03 no ofrece un procedimiento o metodologia que sea
marco referencial para la administracion efectiva de los riesgos en la empresa cubana, y
especificamente para Desoft S.A como contribucién al mejoramiento de sus procesos y por ende,
de sus servicios.

En las busquedas realizadas en el estado de la practica acerca de temética abordada en este
marco tedrico referencial, se hizo revisién de propuestas interesantes. Se encuentran los aportes
del CENSA a través de una metodologia para la gestién de riesgos empresariales, consultada en

una publicacion de la revista Eumed de autoria Rodriguez Carrazana, Y y otros (2008) coincide
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con la publicacién realizada en monografia. com por Quincosa, Y (2007). No resulta pertinente
aplicarla a la empresa objeto de estudio practico pues en la propuesta se aplica el sistema HACCP
y este no se aviene para las condiciones de Desoft S.A.

Para El Burd de Investigaciones Sociales y Economicas (consultoria BISE, S.A.) la identificacion
del riesgo es un proceso iterativo y generalmente integrado a la estrategia y planificacion. En este
proceso es conveniente partir de ‘cero’, no basarse en esquemas realizados con anterioridad. Este
procedimiento trata solamente la identificacion de los riesgos.

Se analiz6 la propuesta realizada por Martin, G (2008) con el titulo "Bases Metodoldgicas para el
Componente Evaluacién de riesgos en el marco del control interno para empresas cubanas" donde
se explica de forma sintetizada las tres etapas de: valoracion, manejo y monitoreo del riesgo. En
esta propuesta no se ofrece un analisis detallado de la temética.

Los trabajos de Pérez Hernandez, Yolaine (2009); Rodriguez Seijo, Dainery (2009) y Delgado, R
(2009) donde se combinan los supuestos de la norma de Nueva Zelanda AS/NZS 4360 y la
Resolucion 297/2003 del M.P.F, asi el procedimiento esta descrito en cinco etapas:

Esta propuesta no tiene en cuenta la organizacién por procesos como premisa de la gestion del
riesgo, aspecto de ineludible consideracion para el autor de esta investigacion.

El trabajo "Metodologia para la evaluacion y gestion integral de los riesgos empresariales" de
Fragas, L (2010) considera la gestion de los riesgos partiendo de un enfoque por procesos, criterio
gue se comparte con este autor. Pero no ofrece una descripcién consecuente con una metodologia
tal como se expresa en el titulo de la publicacion.

De las propuestas consultadas ninguna por si sola ofrece todos los elementos que desde el punto
de vista metodoldgico- practico pueda ser aplicado como solucion a la problematica de Desoft S.A.
Para esta empresa, constituye una necesidad concebir un procedimiento que explique el cémo
medir la calidad percibida para los servicios en aras de fomentar estrategias para el mejoramiento
de los servicios a través de procedimientos especificos para la administracion de los riesgos bajo
un enfoque a procesos como practica gerencial que logre involucrar a todos los miembros de la
organizacion y fomente una cultura hacia la calidad y la mejora continua y contribuyendo a
robustecer el proceso de toma de decisiones a través de un sistema de informacion, son los
elementos tenidos en cuenta para la formulacion del problema cientifico planteado en la

introduccion de este trabajo.
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1.9. Conclusiones Parciales:

1.

Con el andlisis de los modelos de calidad se demostr6 que estos se centran en la
satisfaccion del cliente, lo que se ajusta al huevo modelo de negocios bajo un enfoque al
cliente que se ha replanteado la empresa Desoft S.A.

Existe una diversidad de modelos como instrumentos de medida de la calidad del servicio,
sin embargo dadas las caracteristicas de los servicios de Desoft S.A donde coexisten
servicios y producciones informéticas, servicios catalogados como hibridos, se utiliza el
método ServPerf, que apuesta por el caracter unidimensional de la medicion en base a las
percepciones de los clientes.

La Administracion de los Riesgos empresariales con un enfoque por procesos constituye una
estrategia de mejoramiento que integrada al constructo medicién de calidad del servicio,
ofrecen una solucién fiable al problema cientifico planteado en esta investigacion.

La empresa Desoft S.A no cuenta con un instrumental metodoldgico- practico que le permita
realizar la medicién de la calidad percibida, el mejoramiento y control de los servicios, bajo el
enfoque a clientes y a procesos, lo que sustenta el problema cientifico planteado en esta
investigacion.

El disefio de un sistema de informacién de apoyo a la toma de decisiones constituye una
técnica fiable y veraz para Desoft S.A que garantiza el control sobre los servicios de acuerdo
a los procesos de medicién asociados a la calidad percibida, los procesos internos y la

gestion de riesgos.
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Capitulo Il. Fundamentacién del procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el
mejoramiento y control de los servicios en Desoft S.A.

Introduccién

En el presente capitulo se describe la concepcion del procedimiento para realizar la medicion de
Calidad Percibida con alcance a los servicios que proporciona Desoft S.A y procedimientos
especificos para el mejoramiento y control de estos dadas las condiciones de desarrollo propias de
la entidad, contribuyéndose de esta forma a dar respuesta al problema cientifico expuesto en la
introduccion de esta investigacion.

De forma que estructurado en dos partes, se expone en la primera- las premisas, el objetivo
general de su concepcion y principios basicos que fundamentan el procedimiento y en una
segunda parte- se detallan las acciones a realizar por cada una de las fases y etapas del
procedimiento, especificandose sus entradas y salidas. A través del mismo, se definen aspectos
gue garantizan su factibilidad.

2.1. Fundamentacion del procedimiento para la medicion de Calidad Percibida, el
mejoramiento y control de los servicios de Desoft S.A.

Tomando como punto de partida el analisis y estudio del marco tedrico — referencial, queda
evidenciada la necesidad de aportar soluciones al problema cientifico de esta investigacion por lo
que el procedimiento se fundamenta a partir de la integracion de principios de Gestion de la
Calidad, las premisas necesarias para su aplicaciéon, los principios basicos asi como por la
definicion de su objetivo, entradas y salidas.

Por lo que, se concibe un procedimiento general sustentado en los principios de Gestion de la
Calidad enunciados por la NC ISO 9001: 2008 puesto que este surge como premisa del principio
enfoque al cliente, su disefio e implementacion tienen como base los principios de enfoque por
procesos y enfoque en sistemas puesto que forma parte de un proceso de gestion donde todos
sus elementos interactian de forma coordinada. Maximas que se muestran a través de los
procedimientos especificos que se basan en buenas practicas gerenciales de la administracion de
los riesgos, la organizacién por procesos y el control de la gestion.

El tratamiento propuesto para el analisis de los datos e informacion resultantes de la
implementacion, de estos procedimientos generales y especificos, redunda en el cumplimiento de
otro de los principios enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, la participacion del
personal resulta clave para lograr la mejora continua en los procesos, objetivo de la investigacion y
permanente de la empresa Desoft S.A en su desempefio. El éxito de la aplicacion del
procedimiento no podria lograrse sin un liderazgo activo de los gestores del proceso y de la

maxima direccion.
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2.1.1. Premisas para la aplicacion del procedimiento
1. Interés de la Alta Direccion
Se necesita el compromiso de la Alta Direccién dado que la aplicacion del procedimiento resulta un
proceso de cambio necesario la supervivencia de Desoft S.A constituyendo un mecanismo de
retroalimentacion interna para la posterior implementacion de estrategias de mejoramiento
continuo de los servicios ademéas de considerar un sistema de informacion para el control. Del
intercambio con el equipo de direccion para establecer el grado de compromiso con este estudio
asi como su protagonismo se obtendrd el apoyo requerido para la comunicacion al resto de los
colaboradores. Se precisa de la formulacion de estrategias para establecer objetivos y criterios de
medidas, como punto de partida para la implementacién del procedimiento, lo que argumenta la
necesidad de su disefio, implementacién e implantacién como sistema de trabajo en aras de lograr
la excelencia de lo servicios.

2. Objetivos del estudio definidos

Debe estar determinados concretamente los objetivos que persigue el estudio, previo analisis con

la maxima direccién, dado que existe un amplio diapasén de datos e informacién como salida del

estudio que puede ser mal interpretados si no se acotan correctamente. Entre ellos figuran:

» Recoger la percepcion de los clientes sobre los productos y servicios. El cliente tiene la
posibilidad de expresar su vivencia con relacion a sus necesidades, deseos, expectativas.
Estos datos vienen a completar lo que se ilustra a través de los indicadores internos de
desempefio de la organizacion.

» Profundizar en el conocimiento de estas vivencias, para jerarquizarlas en funcién de su peso
respectivo en la satisfaccion de los clientes y para segmentar el mercado en funcion de sus
expectativas.

» Identificar las prioridades de mejoramiento. Esta es una fotografia instantanea de los puntos
positivos 0 negativos sobre los productos y servicios. No sélo brinda ideas de mejoramiento,
sino que puede ademas revelar nuevas pistas de desatrrollo.

» Controlar la evolucién de esta percepcion en el tiempo. La eficacia y la pertinencia de las
acciones desplegadas se verifican gracias a la renovacion periddica del mismo.

» Conocer la ubicacion que tiene los productos y servicios de la organizacion con relacion a la
competencia.

3. Periodicidad del estudio determinada

Independientemente que se puede realizar de manera:

» Puntual: cuando se realiza el estudio con ocasion de un proyecto particular.

» Periddica: cuando se realizan los estudios de forma repetitiva para controlar la progresion de

los resultados en el tiempo; por ejemplo, se interroga a clientes que recientemente utilizaron un
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producto o servicio, y los datos recolectados van a engrosar una tabla con los resultados

mensuales, semestrales o anuales.
se aboga por el hecho de que se implemente el procedimiento de forma sistemética como
herramienta de medicidn, mejoramiento y control de los servicios en Desoft S.A.
4. Presupuesto aprobado para el estudio
Las cuentas de gastos son eminentemente variables de acuerdo con las posibilidades de la
organizacion y la complejidad del estudio.
El presupuesto previsto comprende esencialmente el tiempo transcurrido internamente y/o el
recurso a la subcontratacion para las acciones siguientes:
» Elaboracion del proyecto;
Formalizacion y ensayo de las herramientas de recopilacion de informaciones;
Realizaciéon del estudio;

Gastos en materiales;

YV V V V

Redaccion de los soportes y acciones de comunicacion;

» Desarrollo de software de tratamiento.

2.1.2. Principios bésicos del procedimiento

El procedimiento desarrollado se sustenta en los siguientes principios:

1. Adaptabilidad: Es lo suficientemente general como para ser aplicado a todo tipo de
organizacion cuidando que en esencia debe ser utilizado para organizaciones de servicios.

2. Aprendizaje: Contempla métodos de trabajo en grupo, encuestas y métodos de expertos para
la seleccion de criterios de decision, de factores para evaluar estos y la determinacién de sus
importancias relativas. Para lograr el consenso entre los involucrados en estos procesos, se
requiere de su capacitacion en las técnicas a aplicar y del ejercicio del método en reiteradas
ocasiones, de ser necesario. Esto dltimo es pertinente de tratarse de organizaciones
complejas.

3. Parsimonia: La estructuracion del procedimiento, su consistencia logica y flexibilidad permiten
llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple.

4. Pertinencia: La posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado integralmente en las
condiciones que se desarrolla la empresa Desoft S.A como instrumento de mejora continua del
proceso de gestion de la calidad.

5. Flexibilidad: La posibilidad que tiene de aplicarse a otras organizaciones con caracteristicas no
necesariamente idénticas a la seleccionada dentro del universo investigado.

6. Suficiencia: Referida a la disponibilidad de toda la informacion (y su tratamiento) que se

requiere para su aplicacion en estos procesos.
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7. Consistencia légica: En funcién de la ejecucion de sus pasos en la secuencia planteada, en
correspondencia con la légica de ejecucion de este tipo de estudio.

8. Perspectiva o generalidad: Dada la posibilidad de su extension como instrumento metodoldgico
para ejecutar este estudio en otras organizaciones de servicios hibridos, donde exista un alto
componente del servicio como resultado de la de gestion del conocimiento.

2.1.3. Objetivo del procedimiento

El objetivo general del procedimiento consiste en realizar la medicion de la calidad percibida por

los clientes externos institucionales de los servicios que proporciona Desoft S.A a través de un

instrumento fiable para la toma de decisiones al tiempo que se integra a herramientas de gestion
como mecanismo de mejoramiento y control de los servicios.

Una vez fundamentado el procedimiento, se procede a estructurar sus fases y etapas, asi como

las entradas y salidas por cada una de estas, a partir de la combinacién pertinente de los métodos

de investigacioén cientifica descritos en la introduccién de esta investigacion.

2.2. Disefio del procedimiento para la medicion de calidad percibida, el mejoramiento y

control de los servicios de Desoft S.A.

El procedimiento se ha estructurado en dieciséis etapas agrupadas en cinco fases, en cada una

de las cuales se incluyen las técnicas a utilizar para su aplicacion, tal y como se muestra en la

figura 2.1.

El procedimiento se inicia con la Fase de Estudio preliminar, la cual incluye la etapa de

Planificacion del estudio donde se realiza la formacién y entrenamiento del equipo multidisciplinario

de trabajo bajo los preceptos del método de expertos, se define cronograma de trabajo y sistema de

documentacion procediendo luego a la Comprobacién del cumplimiento de las premisas de
aplicacion del estudio.

La segunda Fase, Disefio del instrumento para la medicion de la calidad percibida, compuesta

por una primera etapa Analisis de la dimensionalidad del servicio donde se: realiza la

caracterizacién del Negocio de Desoft S.A, listan los servicios, seleccion de las dimensiones que
caracterizan cada uno de los servicios asi como los atributos asociados a través de dinamicas de
grupo para posteriormente, validan estos resultados a través del criterio de los clientes mas
importantes para la Desoft S.A. En la segunda etapa, Disefio detallado del instrumento de medicion,
se confirma la escala de medida a utilizar de acuerdo a la naturaleza de los servicios objeto de
estudio y se nombra el calificativo del instrumento, posteriormente se realiza: la estructuracion del
instrumento, la formulacion de las declaraciones que componen el cuestionario, se define la escala
a emplear y se realiza la validacion a través de la aplicacién de una muestra piloto (utilizando la

muestra de clientes seleccionados en la etapa anterior). En la tercera etapa, Analisis del

35



procesamiento cualitativo y cuantitativo se determinan indicadores, pardmetros estadisticos que
permiten medir la calidad percibida para el servicio.

Y se cierra esta Fase con la cuarta etapa, Informatizacién a través del desarrollo de un nuevo
maodulo Medicién de Calidad Percibida en el producto informatico Sugar CRM.

La tercera Fase, Aplicacion del instrumento y analisis de los resultados tiene como etapas:
Determinacion de la periodicidad del estudio asi como las formas de recopilacién a aplicar, Disefio
estadistico de la aplicacion, Aplicacion y Andlisis estadistico de los resultados.

En la cuarta Fase, Aplicacién de estrategia de mejoramiento de los servicios se proyecta

como estrategia de mejoramiento un procedimiento especifico para la administracion de los

riesgos empresariales que tiene como premisa el mapa de procesos de Desoft S.A, resultado de la

aplicacion de un procedimiento especifico para la organizacién por procesos.

En la quinta Fase, Control y Seguimiento se realiza el Disefio de un sistema informativo de

indicadores de apoyo a la toma de decisiones. En esta etapa se determina, mediante

procedimiento especifico, los indicadores (resultantes de la medicién de la calidad percibida y de

los procedimientos especificos) para cada perspectiva: calidad percibida, procesos vy riesgos y su

tratamiento para el robustecimiento del proceso de toma de decisiones.

Por dltimo se propone a la informatizacion del sistema informativo de indicadores a través de la

herramienta SoftMeasures.

En la proxima etapa de seguimiento se realizan Auditorias y propuesta de acciones de mejora para

los procesos de medicion y mejora dado por la implementacion de una lista de chequeo disefiada

de acuerdo a los requisitos de la NC ISO 9001: 2008 y la definicion de los mecanismos de

feedback del procedimiento.
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Planificacién del estudio
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Fase |.

Andlisis de la dimensionalidad del servicio
Caracterizacion de los servicios

Seleccién de las dimensiones por cada servicio
Seleccién de los atributos por cada una de las
dimensiones afin a su contenido

| | Validacién a través de clientes representativos

Disefio detalfado def instrumento de medicion
Confirmacion de la escala de medida para los servicios
y calificativo del instrumento

Estructuracién del instrumento de medicién SoftPerf
Validacion: Prueba piloto y Coeficiente Alpha de
Cronbach

Andlisis del procesamiento cualitativo vy
cuantitativo
Definicion de indicadores y parametros estadisticos

Fase Il. Disefio del instrumento para la

medicién de la calidad percibida

‘ ‘Informatizacién ‘ ‘

=

Determinacion de la periodicidad del estudio
Formas de recopilacién a aplicar
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‘ ‘Diseﬁo estadistico de la aplicacién ‘ ‘
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Andlisis estadistico de los resultados
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Propuesta de acciones de mejora

!

Estrategia de mejoramiento basado en la -«
Administracién de los riesgos. Procedimiento
especifico para la organizacion por procesos

Fase #IV. Estrategia
de Mejoramiento de

los servicios

Procedimiento especifico para el disefio de un
sistema informativo de indicadores de apoyo a
latoma de decisiones

&

Seguimiento, analisis y auditoria

Fase #V. Control
y Seguimiento

Fig 2.1. Procedimiento general para la medicion de la calidad percibida, el mejoramiento y control
de los servicios en Desoft S.A. Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion se detallan las entradas y salidas por cada una de las Fases en la Tabla 2.1.
Fases Entradas Salidas
Elementos del problema cientifico Planificacion del estudio
Fase | Seleccion de colaboradores Equipo multidisciplinario formado
Estudio Elementos organizativos de trabajo Cronograma de trabajo y sistema de
prelimi documentacion definido
refiminar Entrenamiento a miembros de equipo| Equipo de trabajo instruido
de trabajo
Inicio del estudio Premisas del estudio comprobadas
Juicios de los expertos Servicios caracterizados y
registrados
Criterios de dimensiones por servicios | Dimensiones por servicios
Fase Il Listado de las dimensiones por | Dimensiones validadas para cada
o servicios para validar a través del | servicio
Disefio del

instrumento para
la medicion de la
calidad percibida

criterio de clientes representativo

Servicios caracterizados y
Dimensiones validadas por
servicios

Calificativo de la escala de medida

Especificidades del Método ServPerf

Estructuracion del instrumento
SoftPerf de acuerdo a cada servicio

Aplicacién instrumento

SoftPerf

piloto del

Validacion a través del coeficiente
Alfha de Cronbach

Definicion del disefio estadistico del
estudio

Aplicacion del instrumento
SoftPerf

Procesamiento
cuantitativo

cualitativo y

Célculo de indicadores y parametros
estadisticos

Requisitos funcionales para la
configuracion del instrumento SoftPerf

Informatizacion de médulo Medicién
de calidad percibida en el producto
Sugar CRM

Fase Ill.
Aplicacion del
instrumento de
Medicién
SoftPerfy
analisis de los

resultados

Resultados de premisas del estudio

Periodicidad de aplicacion para cada
servicio. Formas de recopilacion

Particularidades de los servicios de
Desoft S.A

Disefio estadistico de la aplicacion

Aplicacion del instrumento
SoftPerf

Validacion a través del coeficiente
Alfha de Cronbach

Puntuacién obtenida a través del
instrumento SoftPerf

Célculo de indicadores y de
parametros estadisticos

Calculo de indicadores e
interpretacion de parametros
estadisticos a través de paquete
estadistico

Resultados del andlisis cuantitativo y
cualitativo

Resultados del analisis cuantitativo y
cualitativo

Plan de acciones de mejora

de
de

herramienta
Administracion

Aplicacion  de
mejoramiento:

Disefio de Procedimiento especifico
para la
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Fase IV. riesgos empresariales en Desoft S.A | Administracion de riesgos

Estrategia de — — . .
9 Implementacion de Procedimiento | Procesos organizados bajo enfoque

mejoramiento de | para la organizacion por procesos a procesos

Procedimiento especifico para la | Servicios mejorados

los servicios o S, !
Administracién de riesgos

Indicadores de la medicion de la Procedimiento especifico para
calidad percibida y de los sistema informativo de indicadores
Fase V. Control y | procedimientos especificos de apoyo a la toma de decisiones
Seguimiento Procedimiento especifico para Perspectivas determinadas
sistema informativo de indicadores de | Indicadores por cada una de las
apoyo a la toma de decisiones perspectivas

Mapa estratégico del sistema

Responsabilidades de los usuarios y
clientes del sistema

Check list del proceso de medicion, Proceso de control informatizado

mejoramiento y control de los mediante el sistema SoftMeasures

servicios

Resultados de la aplicacion Aplicacion de los mecanismos de
Feedback

Tabla 2.1. Descripcion de las entradas y salidas por cada una de las Fases del procedimiento.
Fuente: Elaboracion Propia.
2.3. Descripcion detallada del procedimiento

Fase |. Estudio preliminar

Objetivo: Planificar el estudio para la medicion de la calidad percibida, mejoramiento y control de
los servicios en Desoft S.A.
Etapas:
Etapa 1. Planificacién del estudio
Paso 1. Formacién y entrenamiento del equipo de trabajo.
Paso 2. Cronograma del estudio y sistema de documentacion.
Paso 3. Comprobacién de las premisas de aplicacion del estudio.
Técnicas: Método Brainstorming, planificacion a través del paquete Project, técnicas de
entrenamiento.
Descripcién detallada:
Etapa 1. Planificacién del estudio
Paso 1. Formacion y entrenamiento del Equipo de trabajo.
Para la seleccién del grupo de trabajo, se deben tener en cuenta los siguientes pasos:
e Determinacion del numero de expertos
Para un nivel de confianza del 95% y considerando que la experiencia préactica indica que no sean

menos de 5 expertos ya que se pierde la idea de la valoracion colectiva y no debe ser tan grande
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que aumente innecesariamente el gasto para la elaboracion de los criterios, se recomienda que el
grupo esté integrado en un rango de 7 a 15 personas.
Teniendo en cuenta que Desoft es una mediana empresa se procede a seleccionar un grupo de 7
expertos para desarrollar el estudio.

e Seleccion de los expertos
La calidad de los expertos influye decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los resultados y en
ello interviene la calificacion técnica, los conocimientos especificos sobre el objeto a evaluar y la
posibilidad de decision. Es por ello que fueron seleccionados los especialistas principales y amplia
representacion de directivos. Estos expertos conformaran el grupo de trabajo y los datos mas
relevantes de estos se muestra en el Anexo #11.

e Entrenamiento del Grupo de Trabajo

Para la instruccion al Grupo de Trabajo se realizan las acciones siguientes:

- Explicar al grupo de trabajo el objetivo del estudio e importancia del mismo para la supervivencia

de la empresa.

- Explicar el rol de ellos en el estudio a realizar como protagonistas en la utilizacion del método de

expertos.

El entrenamiento a los miembros del grupo de trabajo se realiz6 a través de dos sesiones con

duracion de 3 hrs. En un primer momento se les explicé a los miembros del grupo, el objetivo del

estudio como herramienta para la mejora de los servicios que se prestan asi como la importancia
de sus criterios y valoraciones contribuyentes fundamentales para el estudio.

Posteriormente, se realizd una exposicion acerca de las tematicas que se citan a continuacion:

- Breve sinopsis acerca de: Calidad del servicio, Métodos para medicién de calidad percibida,
Dimensiones de la calidad del servicio: interpretacion y ejemplificaciéon de las mismas. Primera
sesion.

- Presentacion del procedimiento para la medicién de calidad percibida. Procedimiento para la
Administracién de los riesgos bajo un enfoque a procesos, como herramienta de mejoramiento
de los servicios. Principios bésicos y consideraciones tenidas en cuenta para su concepcion.
Segunda sesion.

Paso 2. Cronograma del estudio y sistema de documentacion.

Definicion del calendario

Es importante definir el cronograma de trabajo puesto que si no se fijan hitos y fechas intermedias,

el estudio se convierte en tareas inacabables, asi como el sistema organizativo en general. Para

esto es recomendable auxiliarse del paquete Project. En el Anexo #12 se muestra la planificacion

del disefio e implementacion del procedimiento.
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Determinacion del método de recepciéon y elaboracién de lainformaciéon™

Dentro de las técnicas utilizadas para la recepcién de la informacién en el trabajo con el grupo de
trabajo esta el Método Brainstorming o Tormenta de ideas. Pero también se pueden utilizar los
Métodos Delphi, 635 o Rohrbach.

Se estableceran otras técnicas: reuniones individuales, entrevistas por grupo de servicios,
aplicacion de herramientas estadisticas, elaboracién y aplicacion de lista de chequeos. En la
descripcion del procedimiento se particulariza en el empleo de estas por cada una de las fases.
Definicion del sistema de documentacion

Las conclusiones que se vayan obteniendo como salida cada una de las etapas y fases del
procedimiento se deben ir documentando para que no se escape ningun detalle y asi esté al
alcance de todos los miembros del equipo de trabajo.

Para ello es necesario seleccionar dentro del equipo de trabajo un lider y un registrador. Se
especifica en el referido Anexo #11.

Paso 3. Comprobacion de las premisas de aplicacion del estudio.

Resulta de ineludible andlisis corroborar el compromiso de la Alta direcciéon para con el estudio
como proceso de cambio en la Desoft S.A, por lo que se debe realizar un intercambio con el
equipo de direccion para establecer su grado de compromiso y obtener el apoyo requerido para la
comunicacion al resto del personal de las particularidades del proceso y su papel en el mismo, lo
cual contribuye a crear un clima favorable para el desarrollo del estudio y fomentar asi una cultura
por la calidad. En este paso se revisa la existencia y/o formulacion de la estrategia de gestion
comercial o de CRM para examinar el umbral definido como meta para el constructo calidad
percibida y en base a la estrategia, desarrollar los instrumentos para la medicién y el control.
Importante definir claramente los objetivos del estudio para que todos los implicados tengan
conocimiento de las pretensiones del estudio y evitar desviaciones, para cumplir lo precisado en la
estrategia.

Otro de los elementos a definir es la sistematicidad del estudio de acuerdo a los objetivos
previamente fijados.

Y por ultimo, pero no menos importante es considerar el presupuesto necesario para la aplicacion
del procedimiento.

Una vez verificadas estas condicionantes se procede a desarrollar la proxima Fase.

Fase Il. Disefio del instrumento para la medicion de la calidad percibida

Objetivo: Realizar un analisis de los servicios proporcionados por Desoft S.A para determinar las

dimensiones y atributos que lo caracterizan y validar los resultados obtenidos a partir de técnicas

™ para profundizar mas en este apartado se recomienda consultar Informe de Investigacién Terminada ""Guia de técnicas y
herramientas para el diagnostico de los servicios hospitalarios" de Moreno Ortega, M y Fernandez Claa, M (2002).
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estadisticas. Con este resultado, posteriormente, se realiza el disefio detallado del instrumento y
definir los indicadores necesarios para el analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo una
vez aplicado y finalmente se propone la informatizacion del instrumento.

Etapas:

Etapa 4. Andlisis de la dimensionalidad del servicio.

Paso 1. Caracterizacion de los servicios que constituyen el Negocio de Desoft S.A.

Paso 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan los servicios proporcionados.

Paso 3. Definicibn y Seleccion de los atributos por cada una de las dimensiones afin a su
contenido.

Paso 4. Validacion de los resultados obtenidos a través de los clientes mas importantes.

Etapa 5. Disefio detallado del instrumento la medicién de la calidad percibida.

Paso 1. Adecuacion de la escala de medida a utilizar y del calificativo del instrumento.

Paso 2. Estructuracion del instrumento de medicion SoftPerf.

Paso 3. Validacion del instrumento de medicion SoftPerf.

Etapa 6. Analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo.

Paso 1. Calculo de indicadores y parametros estadisticos.

Etapa 7. Informatizacion.

Paso 1. Configuracion de médulo Medicion de Calidad Percibida en el producto Sugar CRM
Técnicas: Revisibn documental, trabajo con grupo de expertos, Brainstorming, matriz de impactos
cruzados, criterios de seleccion, entrevista estructurada, cuestionario, técnicas estadisticas
(histograma de frecuencias), aplicacién de software SPSS version 13.0, pruebas estadisticas-
Alpha de Cronbach y Prueba Pearson, calculos matematicos. Lenguajes de programacién Open
Source.

Descripcién detallada:
Etapa 4. Andlisis de la dimensionalidad del servicio
Paso 1. Caracterizacion de los servicios que constituyen el Negocio de Desoft S.A a través de:
1. Estudio del objeto social aprobado y la mision. (Ver Anexo #13)
2. Listar los servicios que se proporcionan por Desoft S.A. (Ver Anexo #14a)
3. Definicion de la mision de cada uno de los servicios que se prestan para dar cumplimiento a
la mision de la organizacion. (Ver Anexo #14b)
Paso 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan los servicios.
Para la definicién y posterior seleccion de las dimensiones por cada uno de los servicios, se parte
del andlisis de las dimensiones mas utilizadas para realizar estudios de calidad percibida. En sesién
de trabajo el grupo definié de acuerdo a las particularidades de cada servicio las dimensiones que

las caracterizan. Ver Anexo #15.
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Paso 3. Definicion y Seleccion de los atributos que caracterizan los servicios.

Se determinan los atributos por cada una de las dimensiones afin a su contenido para los servicios

proporcionados por Desoft S.A.

Paso 4. Validacion de los resultados.

Para la validacion de los resultados obtenidos por el grupo de trabajo a través del criterio de los

clientes més importantes para la organizacion se deben:

- Aplicar técnicas estadisticas (histogramas, Pareto) para la seleccién de los clientes y como
criterios de seleccion™: los clientes que mas aportan ingresos, o grupo de clientes potenciales.

- Validar los resultados a través de una Entrevista Estructurada (que se muestra en el Anexo #
16), realizada a partir de las recomendaciones de la Norma Francesa: Satisfaccion de los
clientes (AFNOR, 1999) y de Moreno Ortega, M. Manual de Técnicas y Herramientas para el
diagnostico. (2002)

Para realizar la validacion de la propuesta de dimensiones y atributos por cada uno de los

servicios, se seleccionaron los clientes mas importantes que hoy tiene Desoft VC, tomando como

criterio de seleccion la cantidad de servicios contratados & la cuantia de las ventas, evaluados en

el periodo comprendido entre Enero2009- Enero 2010.

Para la reduccion del volumen de los datos se utilizé6 un histograma de frecuencia, que permitié

obtener 7 clases, nombradas por orden alfabético A — G segln se muestra en la Tabla 3.4 del

Anexo #17a y posteriormente se aplica la técnica de Pareto para realizar la seleccion, tal como se

muestra en el Anexo # 17b. Este analisis, permitié identificar que los clientes de las clases Ay B

aportan mas del 50 % de las ventas de la organizacion, en el afio que se evalla.

Posteriormente se procedi6é a validar los resultados obtenidos como resultado de la dindmica de

grupo con el grupo de expertos a través de la referida Entrevista Estructurada.

Se realiz6 la aplicacion cuidando que estuvieran representados todos los servicios. Posteriormente

se aplicod la prueba estadistica Alfha de Cronbach, obteniéndose a= 0.857, correspondiente al

rango (0.8 - 0.9) con categoria- Buena.

Por lo que queda demostrada la validez del instrumento SoftPerf para los servicios proporcionados

por la Division Desoft VC.

Como resultados del analisis se concluye que en efecto las dimensiones y los atributos

correspondientes a estas constituyen variables para la medicion de la calidad de los servicios de

Desoft S.A.

Etapa 5. Disefio detallado del instrumento la medicion de la calidad percibida

Paso 1. Adecuacion de la escala de medida para los servicios y del calificativo del instrumento.

" Se pueden utilizar otros criterios de acuerdo a los intereses de la organizacién.
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Teniendo en cuenta que la escala de medida a utilizar se selecciona de acuerdo a la naturaleza
del servicio y considerando los argumentos expuestos en el epigrafe 1.3 del Capitulo | de esta
investigacion con relaciobn a este aspecto, se empleara la escala de medida ServPerf para la
medicion de la calidad percibida para los servicios de Desoft S.A, adecuados perfectamente a las
caracteristicas que posee la técnica.

También se determinard el calificativo del instrumento. De acuerdo a lo examinado en la
bibliografia en el estado de la practica en las propuestas revisadas, existe una tendencia de formar
el calificativo a partir de la simbiosis del término resumido caracteristico del servicio- en

la primera silaba y mantener en la sintaxis final, la Ultima silaba del método utilizado. Es por ello
que el instrumento se denominara SoftPerf.

Paso 2. Estructuracion del instrumento de medicion SoftPerf.

Se recomienda, de acuerdo a los supuestos que fundamentan esta investigacién, como
instrumento a utilizar para la realizacion del estudio de medicién de calidad percibida: el
cuestionario como mecanismo para obtener respuesta a preguntas predeterminadas.

Como punto de partida, el instrumento consta de un cuestionario que evalla las percepciones con
relacion a cada una de las dimensiones de la calidad del servicio, asi como el nivel de importancia
gue el cliente le confiere a cada una, por lo que de modo general se considera dividido en dos
secciones.

Se procede a elaborar las declaraciones para cada una de las dimensiones caracteristicas de los
servicios, como resultado de la Etapa 4.

La primera seccidn contiene las declaraciones, por medio de las cuales los clientes, basados en
la experiencia como usuario de los servicios que ofrece la empresa, responden hasta qué punto
ellos consideran que la entidad deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion
para que el servicio que ella presta sea considerado de calidad. Para ello debe seleccionar la
escala de actitud mas apropiada a los efectos de la investigacion.

La segunda seccion esta disefiada para conocer el nivel de importancia de las dimensiones de la
calidad de servicio. Para ello el cliente distribuye un total de 100 entre las dimensiones de acuerdo
al nivel de prioridad que le confiere.

Los cuestionarios SoftPerf para cada uno de los servicios se muestran en el Anexo #18.

Como parte del instrumento, se disefia una entrevista estructurada para la interfaz de evaluacion
con el cliente, la cual se encuentra en el Anexo # 19. Para la construccidon de los cuestionarios

SoftPerf se siguieron las siguientes recomendaciones:
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Para la Formulacion de las declaraciones

» Privilegiar el uso de un vocabulario comprensible para el segmento de mercado y evitar en
particular los términos técnicos’® conocidos sélo por profesionales del sector informatico.

» Evitar la negacion, que dificulta la comprension de las preguntas.

» Evitar los términos vagos, sujetos a interpretacion (por ejemplo para el caso de la escala:
frecuentemente, algunas veces, mucho).

» Descartar que la declaracion esté formulada de forma que influya en la respuesta del
entrevistado.

En cuanto a Longitud del cuestionario:

No se debe convertir el cuestionario en un instrumento de conocimiento completo de los clientes y
de intentar responder a todas las preguntas que se hace la entidad. Es por ello que se disefid la
entrevista estructurada para reforzar lo que no es oportuno incluir en el cuestionario SoftPerf.

En cuanto a escalas de actitud a emplear en el cuestionario:

La eleccion de una escala de actitud es una etapa muy delicada de la gestién, sobre todo porque
la escala permanece invariable durante todo el tiempo de vida del instrumento de medida. Existen
tres grandes tipos de escala de actitud: escalas verbales™, escalas de notas™

y escalas gréficas o visuales (muy poco utilizadas).

Se utiliza la escala verbal de 1-5 donde 1- significa fuertemente en desacuerdo hasta 5-
fuertemente de acuerdo.

Paso 3. Validacién del instrumento de medicién SoftPerf: Prueba piloto y Alpha de Cronbach.

Tras la estructuracion del instrumento de medicion SoftPerf se realiza su validacién a través de
una muestra piloto aplicada a los clientes seleccionados para validar el resultado de la Etapa 4.
Con los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario, con la finalidad de evaluar la

fiabilidad de la escala utilizada’, se recomienda utilizar el coeficiente Alpha de Cronbach™ , por ser

este el que mas se aplica para valorar la consistencia interna de un instrumento de medida cuando
los datos son de cardacter transversal. De acuerdo con Nunnally (1978), en una investigacion
exploratoria se requiere que dicho coeficiente sea igual o mayor a 0,70 para poder afirmar que la

escala es fiable.

™ Se recomienda para el caso de ser ineludible el empleo de términos técnicos, instruir al cliente en la naturaleza de su acepcion.
"™ La escala puede ser par, es decir, desprovista de un punto medio, lo cual obliga al entrevistado a pronunciarse, impar que incluya un
punto medio o asimétrica, es decir, voluntariamente mas detallada en un nivel que en otro, con el objetivo de afinar la medicién.

™ |a escala de notas es facil de utilizar por los entrevistados y permite gran flexibilidad durante los tratamientos estadisticos. Sin
embargo, ella puede revelar menor rendimiento que una escala verbal para interpretar resultados.

" para profundizar en los tres tipos de validez””: de contenido, predictiva y de constructo consultar monografia publicada por la autora.
® Este coeficiente se basa en el estudio de la correlacién de cada item con el total de la escala. A partir de ello, se consigue un
indicador que denota el grado en que las mediciones que se hagan con la escala estaran libres de error y proporcionaran resultados
empiricos consistentes.
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Para estudios exploratorios la literatura méas reciente define los rasgos de fiabilidad de una escala

como se muestra en la Tabla 2.2.

Rangos Tabla 2.2. Rangos de Fiabilidad
Muy Buena >09 Fuente: Nufiez Gageiro, Joao (2003).
Buena 0.8-0.9
Razonable 0.7-0.8
Baja 0.6-0.7
Inadmisible <0.6

Para comprobar la validez de contenido se constatada, por juicio subjetivo, de uno o varios
investigadores, que la escala seleccionada es valida desde este punto de vista, pues se parte para
esta propuesta la utilizacion de la escala ServQual concebida por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1993) o ServPerf de Cronin y Taylor (1992), técnicas mas utilizadas universalmente para medir la
Calidad de Servicios Percibida.

La validez predictiva, se comprueba a través de la revision de las correlaciones entre cada uno de
los items incluidos en el instrumento con respecto a la medida total y del nivel manifestado

por el coeficiente Alpha de Cronbach. Por otra parte, para examinar la validez de constructo se
estudia la validez convergente y discriminante de la escala.

La validez convergente implica analizar las relaciones entre las diferentes subescalas propuestas
mediante la aplicacién del andlisis factorial o también pueden examinarse las correlaciones entre
los distintos componentes de la medida y verificar que estas se correlacionen entre si,
positivamente y de manera significativa.

En el caso de la validez discriminante, no se aplicé la demostracién pues no se correlacionan otros
constructos directamente con este. Una vez determinados estos coeficientes para cada una de las
variables determinadas se hara una comparacion:

* De no cumplirse estas condiciones para cada una de las variables, se debe hacer una
adaptacion al cuestionario, de forma tal que al analizar nuevamente el coeficiente Alpha de
Cronbach la condicion sea cumplida para todas las variables.

* De cumplirse las condiciones se considera valido el cuestionario empleado.

Etapa 6. Analisis del procesamiento cualitativo y cuantitativo de la aplicacién

Paso 1. Calculo de indicadores y parametros estadisticos.

El procesamiento cuantitativo y cualitativo se realiza en base al célculo de indicadores y

pardmetros estadisticos.
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Para la definicion del sistema de indicadores se seguirdn las indicaciones ofrecidas por la UNE

66175: 2003 Sistemas de Gestion de la calidad. Guia para la implantacién de sistemas de

indicadores. Para realizar la arquitectura de los indicadores se define la formalizacion de los

indicadores a través de la: seleccion del indicador, denominacion del indicador, forma de célculo,
forma de representacion, definicion de umbrales de medicion.

Andlisis del procesamiento cualitativo de los Indicadores

* Prioridades del Mercado de acuerdo a las dimensiones: Esta dado por el promedio del nivel de

importancia asignado a cada dimension.

» Puntuacion SoftPerf Simple (PSpS): Doble sumatoria de las puntuaciones asignadas por los
clientes a las declaraciones en la seccién de las percepciones por cada una de las dimensiones
estudiadas.

Al referirse al analisis de la puntuacion se debe tener en cuenta los maximos valores que pueden

alcanzar estas puntuaciones para cada dimension. Los mismos seran denotados como MPSpS.

Expresion:

MPSpSi =VME * Cant de atributos de la dimension * N° Encuestados (2.1)

donde:

i= Dimensiones estudiadas

VME: Valor maximo de escala verbal utilizada

» Puntuacion SoftPerf Ponderado (PSpP): Multiplicacion de la doble sumatoria de las puntuaciones

asignadas por los clientes a las declaraciones en la seccion de las percepciones con el promedio

de los niveles de importancia conferidos a la dimensién a la que pertenecen.

El analisis en este caso también debe tener en cuenta los maximos valores que puede tener la

PSpP para cada una de las dimensiones.

Expresion:
MPSpP= MPSpS;* pesogimi (2.2)
donde:

i= Dimensiones estudiadas
MPSpS;= Valor maximo de la Puntuacion SoftPerf Simple para la dimension i
Pesos: las prioridades del mercado.
+ Indice de Calidad Percibido para el servicio (ICPs)
Se determina mediante los valores de PSpPperc Puntuaciones ServPerf Ponderadas por cada una
de las dimensiones segun las percepciones de los clientes.
Expresion:
ICPs= > (PSpP;* pesororaL)/Ctdad de dimensiones (2.3)

siendo: s - servicio evaluado, i- dimensiones.
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Se determina mediante los valores de MPSpS Maximas puntuaciones por los pesos asociadas a

las dimensiones.

Expresion:
ICA = >MPSpS * Pesos desde i=1 hasta j dimensiones (2.4)
+ indice MSA o Medida de Suficiencia del Servicio (MSA):
Se determina mediante los valores
Expresion:
MSAs = PSpPs (2.5)
ICA ; siendo s el servicio evaluado
Analisis del procesamiento cuantitativo de los indicadores.
Se muestra mediante la Tabla 2.3.
Denominacion Notacidn Interpretacién Umbrales
de Indicadores
Dimensiones Dim; Prioridades del | Este promedio debe acercarse
Mercado de acuerdo | lo mas posible a 100 para ser
a las dimensiones considerado de mucha
importancia para el cliente.
Puntuacion PSpS Valor de la
SoftPerf Simple puntuacion sin tener
en cuenta los pesos
de las dimensiones -
Maxima MPSpS | Se comparan los | Entre mas se acerque PSpS a
., valores de PSpS con | MPSpS, mayores seran los
Puntuacion las MPSpS niveles de calidad percibidos por
SoftPerf Simple los clientes
Puntuacién PSfP Valor de la
SoftPerf puntuacion teniendo )
en cuenta los pesos
Ponderada de las dimensiones
Maxima MPSpP | Se comparan los | Entre mas se acerque PSfP a
PUNtUACIHN valores de PSpP con | MPSpP, mayores seran los
las MPSpP niveles de calidad percibidos por
SoftPerf los clientes
Ponderada
indice de Calidad ICPg Se determina | ICPs> 90% Satisf.
Percibido para el mediante los valores | 85% < ICP; < 89% Median.
servicio de PSpPpgrc por | Satisf.
dimensiones segun | ICPs< 84% Insatisf.
las percepciones de
los clientes
Medida de MSAs Se determina | MSA; > 90% Satisf.
Suficiencia del mediante la division | 85% < MSA, < 89% Median.
Servicio de los valores de | Satisf.
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PSpPs y ICA MSA, < 84% Insatisf.
indice de Calidad ICAs Se determina | ICAs > 90% Satisf.
Adecuada del mediante los valores | 85% < ICAs > 89% Median.
Servicio de MPSpS  multip | Satisf.

por los Pesos asig a | ICAs < 85% Insatisf.

las dim i

Tabla 2.3. Arquitectura de los indicadores Fuente: Elaboracion Propia

Los rangos definidos para los indices de medicion de la calidad percibida se establecen bajo la
base de experiencias de aplicaciones en trabajos de diploma de estudiantes de Ingenieria
Industrial. Valores que se podran validar con la aplicacion practica del procedimiento.

Andlisis del procesamiento cualitativo de los Parametros estadisticos

Se tendrdn en cuenta, pardmetros como la mediana para establecer rangos en la escala; la
desviacion estandar y la moda para realizar otros analisis mas especificos de la informacion.

Para llevar a cabo estos andlisis es necesario hacer uso del paquete estadistico SPSS version
13.0 por Windows, de la siguiente forma:

Desviacién estandar (S): En este caso se obtendran las S de las respuestas a cada una de las

preguntas con el objetivo de conocer de forma global el comportamiento de las respuestas dadas.

Mediana (Me): Se determina la Me de la escala que se toma para responder la primera seccion
del cuestionario, con el objetivo de proponer condiciones que posibiliten realizar una mejor
interpretacion de las puntuaciones.
Moda (Mo): Se determinara la Moda de las respuestas a cada una de las preguntas, para las
percepciones. Con estos valores se podran conocer las respuestas que mas se repiten y con ello
realizar interpretaciones que cumplan las mismas condiciones que para la interpretacion de la
media.

- Existen otros andlisis® que se pueden realizar de acuerdo a los objetivos de la

investigacion y las particularidades del tipo de servicio estudiado.

Analisis del procesamiento cuantitativo para los pardmetros estadisticos
Mediana (Me):
Para hacer la propuesta se deben tener en cuenta rangos en la escala, por lo que se propone
tomar como punto de partida (Me + 25% Me), de modo que para el andlisis de las puntuaciones
teniendo en cuenta la media y la moda, la escala sera vista en tres partes. La primera parte
comprende los valores menores de (Me - 25% Me), la segunda incluye los valores mayores e
iguales a (Me - 25% Me) y menores e iguales que (Me + 25% Me), la tercera incluird los valores

mayores a (Me + 25% Me).

% para el caso de servicios puros el analisis se puede enriquecer utilizando diferentes pruebas las cuales consideran estratos: hombres
y mujeres o grupo de edades: Prueba no parametrica Mann- Whitney: Se utiliza si existen diferencias significativas entre lo que piensan
los hombres y mujeres y Prueba Kruskall- Wallis: Se utiliza si existen diferencias significativas entre grupo de edades.
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Moda (Mo):

Con estos valores se podran conocer las respuestas que mas se repiten y con ello realizar las
interpretaciones. Es valido llamar la atencion que la condicién ha sido parametrizada para un
escala verbal de 1 a 5, por lo que de emplearse otra escala u otro tipo de escala se impone realizar
ajustes. Ver Tabla 2.4.

Condicion Interpretacion
Percepciones
1<sMo<?2 Los clientes consideran que la empresa no posee las caracteristicas

descritas en la declaracion.

3<Mo<4 Los clientes no se consideran seguros de que la empresa posea las

caracteristicas descritas en la declaracion.

A4<Mo<5 Los clientes consideran que la empresa posee las caracteristicas

descritas en la declaracion.

Tabla 2.4. Interpretacién de los valores de la moda para el cuestionario SoftPerf.

Fuente: Elaboracién Propia.

Paso 7. Informatizacion del instrumento SoftPerf

Se realiza la gestion de los requisitos funcionales para la configuraciéon del médulo Calidad
Percibida en el producto informético Sugar CRM, producto en evolucion que constituye centro de
referencia por la Division de Desoft Villa Clara.

Fase lll. Aplicacién del instrumento de medicién SoftPerf y analisis de los resultados
Objetivo: Ejecutar la aplicacion del instrumento de medicion SoftPerf por cada servicio y
posteriormente realizar el andlisis de los resultados obtenidos.

Etapas:

Etapa 7. Determinacién de la periodicidad del estudio. Formas de recopilacion a aplicar.

Etapa 8. Disefio estadistico de la investigacion.

Etapa 9. Aplicacion.

Etapa 10. Andlisis estadisticos de los resultados.

Técnicas: Andlisis documental, técnicas estadisticas, diagrama causa — efecto, diagrama de
Pareto, Arbol de Realidad Actual (Goldratt, 1997), elaboracion de plan de acciones.

Descripcién detallada

Etapa 7. Determinacion de la periodicidad del estudio. Formas de recopilacién a aplicar.
Quedo referido que una de las premisas para la realizacion de estudios de calidad percibida, es
determinar si la medicion va a realizarse de forma puntual o periédica, mas el procedimiento aboga
por la instauracion de su sistematicidad por lo que se precisa determinar la periodicidad de

aplicacion y analisis de acuerdo a las particularidades de los servicios objeto de estudio. Por lo que
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puede ser mensual, trimestral, semestral o anual y si se trabaja por proyecto, puede ser tras la
culminacion de este.

Formas de recopilacién a aplicar®

En la Tabla 2.5. se especifica por cada uno de los servicios la periodicidad y forma de recopilacién
del instrumento SoftPerf para los servicios de Desoft S.A.

Servicio Periodicidad Observacion Formade
recopilacién
Desarrollo y evolucion de | Tras la culminacion Frente a Frente

soluciones informaticas
Implementacion de
soluciones informaticas

de un proyecto
Tras la culminacién
de un proyecto

Frente a Frente

Soporte | Asistencia Técnica | Mensual A través de un| Porviatelef. o
Descontaminacion Disefio estadistico | e-mail o Frente
_ se escoge la a Frente
Mantenimiento muestra
Seguridad Informética Tras la culminacién Frente a Frente

de un PSI 0 por via telef. o
e-mail
Formacioén Tras la culminacién Frente a Frente
de cada curso o por via telef. o
e-mail
Consultoria Tras la culminacién Frente a Frente

de un proyecto
Tras la culminacion
de un proyecto
Tabla 2.5. Periodicidad de aplicacion del instrumento SoftPerf para los servicios Desoft S.A. y

Servicios especializados Frente a Frente

forma de recopilacion.

Fuente: Elaboracién Propia.

Etapa 8. Disefio estadistico de la aplicacién para los servicios de Soporte
En esta etapa se definen los elementos estadisticos que deben tenerse en cuenta para ejecutar de
forma fiable y viable la aplicacion del estudio.

Paso 1. Definir poblacién objeto de investigacion

Paso 2. Definir tamafio de las muestras (célculo)

Paso 3. Definir tamafio de la muestra piloto (de ser necesario)

Paso 4. Definir técnica de muestreo a utilizar

Paso 5. Definir cobertura del estudio

Paso 1. Definicién de la poblacién objeto de investigacion.

Cualquier conjunto de individuos u objetos que tengan alguna caracteristica comun observable

8 | os modos recopilacion del estudio pueden ser frente a frente o por teléfono o el auto-realizado.
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constituye una poblacion. Cualquier subconjunto de una poblacion es una muestra de la misma.
Entonces poblacion es el conjunto de clientes que forman el universo donde se va a tomar la
muestra.

Paso 2. Definicion y Calculo del tamafio de las muestras.

La dimension de la muestra se determina en funcion del grado de fiabilidad y de perfeccién de los
resultados deseados.

El tamafio de muestra se calcula mediante la expresion 2.6%

(Zl—a/%)z*lv* P

1.(z7 2 ~ 1
1+*( - /2 ) *prg_P — —
N “a N (2.6)

donde:

N — Tamafio de la poblacion (cant. de clientes).

d — Probabilidad de error: sera fijjado teniendo en cuenta el valor que se estara dispuesto a
desviarse la muestra de la poblacion real (N).

P — Proporcién de la poblacion: este valor también seré fijado y depende del nivel de conocimiento
gue se tenga de la poblacién a encuestar.

1-a — Nivel de confianza: este valor se tomara segun el propésito, es decir, si el propdsito es
validar la encuesta se debe tomar un nivel de confianza alto y si fuese realizar una aplicacion se
puede tomar un nivel mas bajo.

Z— Percentil de la distribucién normal: para el nivel de confianza que se tome vy utilizando la Tabla
de la Distribucion Normal, se obtendra el valor del percentil.

Paso 3. Definir tamafio de muestra piloto

Primeramente se calculara el tamafio de una muestra mediante la expresion 2.6, utilizando un nivel
de confianza alto. Una vez obtenido el valor, es tomado nuevamente como poblacién y se
determina entonces, a partir de la misma expresioén el tamafio de una nueva muestra que sera
tomada como muestra piloto.

Paso 4. Definir tipo de muestreo a utilizar:

En este paso se define que el tipo de muestreo a utilizar es el muestreo aleatorio simple.

Paso 5. Definir cobertura del estudio:

Este apartado se acota de acuerdo a la periodicidad de aplicacién de la medicion definida para el

servicio de soporte que es mensual.

%2 |a expresion fue tomada del libro “Técnicas de muestreo” de Aristides Calero Vinelo, 1978.
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Etapa 9. Aplicacion

Una vez estructurado el instrumento, validado y definida la forma de aplicacién y el cobmo, se
procede a su aplicacion.

Etapa 10. Andlisis estadistico de los resultados

Para llevar a cabo el procesamiento estadistico se hace uso del paquete estadistico SPSS
version 15.0 por Windows, y se realizan las interpretaciones asociadas al resultado de los
indicadores y parametros estadisticos.

Etapa 11. Propuesta de Informatizacion

Para realizar la informatizacién del instrumento SoftPerf y su correspondiente tratamiento, se
propone configurar un médulo nombrado Medicién de calidad percibida en el producto Sugar
CRM, que es producto gestor de Negocios de plataforma distribuida programado sobre Open
Source y que la Divisién de Villa Clara tiene la mision de potenciar.

Etapa 12. Andlisis de los resultados

En esta etapa se realiza el analisis de los resultados a partir de los hallazgos de la fase
anterior.

Para ello se recomienda elaborar un diagrama causa —efecto del tipo Enumeraciéon de causas,
para analizar los factores y la relacion entre ellos, y de esta forma detectar la causa raiz. Cada
uno de los resultados constituye el punto de partida para el andlisis de posibles alternativas de
solucion a los problemas detectados a partir de la implementacion de planes de accion. Se
precisa entonces de la utilizacidon de herramientas que contribuyan al mejoramiento continuo de
los procesos, siendo la propuesta la Administracion de los riesgos empresariales.

Fase IV. Aplicacion de la estrategia de mejoramiento de Administracion de los riesgos
empresariales en Desoft S.A.

Objetivo: Disefiar un procedimiento para la aplicacién de la Administracién de riesgos
empresariales como estrategia de mejoramiento de los servicios de Desoft S.A.

Etapas:

Etapa 13. Procedimiento para la aplicacién de la Administracion de riesgos empresariales en
Desoft S.A.

Etapa 14. Procedimiento especifico para la organizacion por procesos en Desoft S.A. como
premisa de la Administracion de riesgos.

Técnicas: Revision teodrica documental y técnicas especificadas en la tematica de
Administracion de riesgos y gestion por procesos.

Descripcién detallada

Etapa 13. Procedimiento parala Administracion de riesgos empresariales en Desoft S.A.
Paso 1. Consideraciones para su disefio

Se disefia un procedimiento especifico para administracion de los riesgos que integra

conceptos de la organizacion por procesos y de la direccion por objetivos.
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Para su concepcién se examiné:

1. Lo referido en los estdndares utilizados para realizar el control interno en el mundo con
relacién al tratamiento de los riesgos.

2. Los supuestos conceptuales acerca de la Administracién y la Gestidn del riesgo.

3. El enfoque sistémico de las tendencias modernas de la Administracion.

4. La Gestion por Procesos premisa de la Administracion de Riesgos.

Paso 2. Disefio del procedimiento® para la Administracion de riesgos empresariales.

El procedimiento se ha estructurado en siete fases agrupadas en etapas, como se muestra en
la Figura 2.3. Se inicia con la Fase de Estudio Preliminar donde se establece el contexto de
la tematica en la empresa a través de un diagnéstico del rol de la Administracion de los
Riesgos en la Proyeccién estratégica de Desoft S.A. Tomando en cuenta los resultados de este
diagnostico, se planifica el estudio en una segunda Etapa y se realiza la instruccion del equipo
de trabajo, la definiciébn de la politica de riesgos, objetivos y programa la implantacion de la
Administracién de los Riesgos.

Teniendo en cuenta que constituye premisa de este procedimiento la organizacion por
procesos, en esta etapa se disefia un procedimiento especifico. (se explica en la Etapa #13)
Posteriormente se alinean los objetivos de trabajo por cada uno de los procesos con el objetivo
de alinear los procesos & Areas de Resultados Claves & objetivos de trabajo y mostrar asi a la
direccién la importancia de concebir la Administracién del riesgo como practica gerencial.

La Fase lll se denomina Gestion de los Riesgos compuesta por 6 etapas: Etapa #1.
Identificaciébn de los riesgos por cada uno de los procesos y subprocesos asi como la
determinacion de las causas que lo provocan. Etapa #2. Clasificacion de los riesgos
identificados. Etapa #3. Estimacion de los riesgos de acuerdo al impacto y la probabilidad de
ocurrencia de los mismos. Etapa #4. Evaluacion del riesgo mediante la combinacion de impacto
y probabilidad de ocurrencia y el valor estimado de la pérdida expresado en ($).Etapa #5.
Propuesta de medidas por cada uno de los procesos. Etapa #6. Elaboracion del registro de los
riesgos por procesos. Aprobacion del registro por el Jefe de proceso. Etapa #7. Elaboracién del
Matriz de los riesgos mas relevantes por cada grupo de procesos. Elaboracion del Plan de
prevencion de la organizacion.

En la Fase IV. Definicion de las actividades de control, se conforman los estandares y
procedimientos para el control de las acciones de mitigacién y/o contingencia, se determina la
periodicidad del estudio y las formas de control, se definen los indicadores de efectividad del
cumplimiento de las acciones propuestas y se analizan los resultados obtenidos.

En la Fase V denominada Comunicacién se proyecta un entrenamiento para directivos y

trabajadores donde se explique el procedimiento y se comunique el sistema de trabajo para la

9 Consultar Informe de Investigacién Terminada "Procedimiento para la Administracién de los riesgos empresariales en Desoft
S..A" de Moreno Ortega, My Trujillo, N (2010).
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su actualizacién. La implicacién de todos los trabajadores en este proceso actia como
mecanismo de feedback del procedimiento.

En la Fase VI. Control donde se realiza la supervision del plan de prevencion a través de la
definicion de un efectivo sistema de informacién, que incluye la revision del cumplimiento de la
de la periodicidad del estudio y las formas de control a través de auditorias internas.

En la Fase VII. Informatizacion a través de la configuracién e implementaciéon del software
FAROLA 297 se realiza la informatizacion de la Fase Il del procedimiento. Este sistema
basado en plataforma distribuida permite almacenar datos referentes a la Evaluacion de los
Riesgos, y realiza un seguimiento de las acciones planificadas tanto preventivas como
correctivas con el objetivo de minimizar o erradicar los Riesgos que pueden convertirse con
determinada probabilidad en no conformidades futuras.

Andlisis de la Proyeccion estratégica en
cuanto a la Administracion de los riesgos

STUJIc de organiZacion a procesos.
Aplicacion de procedimiento especifico
para la organizacion por proce:

Fase |. Estudio
Preliminar

I D 7 de 1a poliica de 1a |
Adny 6n de riesgos.

Alineacion de los analisis de 10s objetivos
de trabajo por cada uno de los procesos

¥

Identificacion de los riesgos por procesos | e—

C
[ Ciasificacion de 105 riesgos ]

=
[ Estimacion de [os riesgos ]

[ Evaluacion de 10s riesgos ]

Fase II. Gestion de los
Riesgos

ETaboracion del réyfsto de I6S iesgos
por procesos. Aprobacion del registro por
el Jefe dg proceso

t—}

airiz de riesgos mas relevanies por
cada uno de los procesos

COHTOMTaCIoN g6 106 SSanaares v
| procedimientos para el control de las

Defnteiémde Tos T de
| efectividad del cumplimiento de las |

propuesta.

Fase |l
Definicion de
las actividades
de control

[_Analisis de los resultados obtenidos

T

[Entrenamiento a directivos y trabajadores |

L T
actualizacion del proceso de « |
Administracién de riesgo

LS
Definicion de efectivo sistema de
informacion

Fase IV.
Comunicaci
on

Fase V.
Control

REpores de ol 6 del pran de I
prevencion

I

Configuracion e implementacion del
software FAROLA 297

Fase VI.
ioi

p S

Fig 2.3. Procedimiento para la Administracion de los Riesgos empresariales en Desoft S.A
Fuente: Elaboracion propia.

Paso 3. Descripcion detallada del procedimiento especifico.
Consultar Informe de Investigacion Terminada "Procedimiento para la Administracion de los

riesgos empresariales en Desoft S..A" de Moreno Ortega, My Truijillo, N (2010).
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Etapa 14. Procedimiento especifico para la organizacion por procesos en Desoft S.A.

como premisa de la Administracion de riesgos.

Paso 1. Consideraciones para su disefio

e Para la Identificacion de los procesos de la empresa se siguié la propuesta de factores para
la identificacién y seleccién de los procesos de Tejedor, F. & Carmona, M. A. (2005).

e Para la Clasificacion de los Procesos de la organizacion, se escogié la propuesta de
Zaratiegui (1999).

e Para la Construcciéon del mapa de procesos se emplearon los criterios de Mafueco, A
(2004).

e En la Descripcion detallada de los Procesos, se siguid la metodologia de Tejedor, F. &
Carmona, M. A. (2005).

e Para el Control de los procesos se realizé teniendo en cuenta los criterios de Juran (1994).

e Documentacion del proceso se realizé siguiendo los pasos de la ficha de proceso
propuesta por Mafiueco, A (2004).

¢ La Fase de Implantacién, seguimiento y control se realizé en aproximacion a la propuesta de
Nogueira, D (2004).

Paso 2. Disefio del procedimiento® para la Organizacién por procesos.

El procedimiento se ha estructurado en nueve etapas agrupadas en tres fases, como se

muestra en la figura 2.3. En esta se observa que el procedimiento se inicia con la fase de

Caracterizacion de los procesos, la cual incluye la preparacion del equipo de trabajo, que

tiene la misién de identificar los procesos de la organizacion, clasificarlos y de representarlos a

través del Mapa de procesos, con el conocimiento de estos elementos se da inicio a la segunda

fase, Analisis de los procesos, en esta fase el equipo de trabajo nombra un responsable para

cada proceso y delega en estas personas el desarrollo de las etapas posteriores, donde se va

a realizar una descripcion detallada de los procesos, que abarca un diagndstico preliminar del

proceso a estudiar, la determinacién de las especificaciones de los subprocesos, sus

responsables, describir las actividades que lo conforman y determinar la secuencia e

interaccion entre los subprocesos. Se realiza una propuesta de indicadores para el control del

proceso y por Ultimo, se documenta el proceso a través de la Ficha de Proceso. La tercera

fase, Implantacion del proceso, seguimiento y control incluye la implementacion de proceso

organizado, argumentado, documentado asi como el mecanismo que se solapa a la Fase V de

procedimiento general, mediante el disefio de un sistema de informacion de apoyo a la correcta

toma de decisiones. La propuesta es a través de la perspectiva de procesos internos.

Paso 3. Descripcion detallada del procedimiento especifico.

% para profundizar en este estudio consultar Informe de Investigacion Terminada “Procedimiento para la organizacién por procesos

en la Divisién Desoft VC”, de autoria de Moreno Ortega, M y Nufiez Cardenas, Y (2009).
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Consultar Informe de Investigacion Terminada "Procedimiento para la organizacion por

procesos en la Divisiébn Desoft VC" de Moreno Ortega, M y Nufiez Cardenas, Y (2009).

Listado del equipo de
oyecto.

Formacion y entrenamiento del equipo de proyecto
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Listado de los procesos
.subprocesos y

actividade:
‘ Identificar los procesos de la Empresa L

Matriz objetivos
estratégicos /repercusion
‘ en el cliente.

Clasificaci6n de los procesos de la Empresa .

Mapa de proceso
‘ Construccion del Mapa de Procesos
JL Listado del responsable
‘ Nombrar el responsable del proceso }_’_’

Realizar: |
+  Diagnostico preliminar del proceso a estudiar
- D las de los

=

5

=

FASE|

(—

INTERESADAS

de los

. de los
‘ Descripcion detallada del proceso }—\—> . de las de los
JL . e

‘ Establecer el control del proceso

Ficha técnica de procesos/

‘ Document tacion del proceso subprocesos.

FASEIl

REQUISITOS DEL CLIENTE Y OTRAS PARTES

Retroalimentacion

FASE Il

) Cuadro de Mando.
Implantacién , seguimiento y control Integral

enTorno J

Leyenda:

FASE | - Caracterizacion de los procesos

FASE Il - Analisis de los procesos

FASE Il - Implantacién del proceso, seguimiento y control

Figura # 2.4. Procedimiento especifico para la organizacion por procesos en Desoft S.A.
Fuente: Moreno Ortega, M. 2009.

Fase V. Control y Seguimiento

Objetivo: Disefar un sistema de informacion de apoyo a la toma de decisiones para el control
a partir de los resultados de la integracién de los procedimientos que permita monitorear el
proceso de mediciéon y mejoramiento de los servicios en Desoft S.A y ofrecer un seguimiento
para garantizar la pertinencia del procedimiento.

Etapas:

Etapa 15. Disefio del sistema de informacion de apoyo a la toma de decisiones

Etapa 16. Seguimiento, andlisis y propuesta de acciones.

Técnicas: andlisis y sintesis, técnicas de programacion en lenguaje de codigo abierto y
técnicas de disefio grafico, aplicacion de lista de chequeo.

Descripcidn detallada

Etapa 15. Sistema de informacién de apoyo a la toma de decisiones.

Para el disefio del sistema de informacion de apoyo a la toma de decisiones se siguen los
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pasos del procedimiento especifico mostrado en la Fig 2.5.

‘ Seleccion de las perspectivas F—.

J L

‘ Alineacion de los objetivos estratégicos & ‘
ARC/ pei)ectivas

Arquitectura del sistema de indicadores por
perspectivas. Modo de representacion.

‘ Validacién del sistema de indicadores ‘
mediante el arupo de trabajo

‘ Mapa estratégico del sistema de informacion ‘
Definicion de los responsables y clientes del
sistema (personal directamente involucrado

Informatizacion: herramienta SoftMeasures.

L 3

Formacioén al personal directamente
involucrado. Comunicacién y motivacién

Ny

‘ Toma de decisiones y definicion de mejoras ‘

4 L

‘ Comunicacioén de los resultados ‘

J L

‘ Mejora ‘

Fase I. Disefio del sistema

Fase II. Implantacion y
Explotacion del sistema

Fig. 2.5. Procedimiento especifico para la concepcién del sistema de informacion de apoyo a
la toma de decisiones.
Fuente: Moreno Ortega, M. 2010.
Descripcién detallada
Fase I. Disefio del sistema
Paso 1. Seleccién de las perspectivas
Dado los resultados metodoldgicos del procedimiento hasta esta fase, se definen como
Perspectivas del sistema de informacién de apoyo a la toma de decisiones:

» Perspectiva Calidad percibida

» Perspectiva Procesos

» Perspectiva Riesgos
Paso 2. Alineacién de los objetivos estratégicos & Area de Resultados Claves por perspectivas
Tomando como punto de partida la estrategia de la Desoft S.A y las Areas de Resultados
Claves (ARC) asociadas, se procede, a determinar si los objetivos estratégicos de la
organizacién son coherentes y responden a las ARC y las perspectivas seleccionadas.
El resultado final de este paso es la presentacion de las perspectivas del sistema de
informacion, con sus ARC y los objetivos estratégicos asociados.
Paso 3. Arquitectura del sistema de indicadores por perspectivas.
Para de la definicion de la arquitectura del sistema de indicadores™ define la formalizacion de

los indicadores a través de la: selecciéon del indicador, denominacién del indicador, forma de

* Se tomaron en cuenta las indicaciones ofrecidas por la UNE 66175: 2003 Sistemas de Gestion de la calidad. Guia para la
implantacion de sistemas de indicadores.
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célculo, forma de representacion, definicibn de umbrales de medicidén y responsables de su
célculo. Ver Anexo #20.
El sistema de indicadores deben cumplir los criterios:

Vinculacién a la estrategia: Los indicadores seleccionados tienen que tener impacto en la

estrategia.

Sencillez: Facil de manejar y consultar, debe estar constituido por el menor niumero posible de
indicadores, concentrandose en los que son vitales, para el logro de las metas y estrategias
previstas.

Integralidad: Considera indicadores de distinta naturaleza, acorde a las perspectivas;
incorporandolos no so6lo con los resultados globales, sino ademés, con los individuales.
Accesibilidad: Los indicadores seleccionados, aunque sean nuevos en la organizacion deben
ser disponibles a partir de informacion que se pueda disponer en la empresa, y que sea
transmitido facilmente a todos los usuarios finales de esa informacion.

Relevante: Deben mostrar con exactitud el proceso u objetivo que se intenta evaluar.

Paso 4. Validacion del sistema de indicadores.

La validacion del sistema de indicadores se realiza por el grupo trabajo que funcionan como
expertos, y estos deciden si cada uno de los indicadores cumple con los criterios requeridos.
Por la técnica de consenso entre expertos, entonces se deciden cudles son los indicadores
del sistema de informacion. Los resultados se muestran en el Anexo #21.

Paso 5. Mapa estratégico del sistema de informacién

Corresponde realizar entonces la interconexion de las salidas por los sistemas informaticos:
SoftPerf, Farola y herramienta para los procesos claves.

Se parte de la elaboracion de la Matriz OVAR para la concatenaciéon de los objetivos
estratégicos y acciones referidas a la medicién de la calidad percibida, el mejoramiento a través
de la administraciéon de los riesgos y el control, con sus respectivos indicadores (variables de
accion) y responsables por la ejecucion. Ademas se presenta el arbol de indicadores
estratégicos del sistema informativo que guia los andlisis posteriores.

Paso 6. Definicibn de los responsables y clientes del sistema de informacion (personal
directamente involucrado)

Paso 7. Informatizacion del sistema de informacién de apoyo a la toma de decisiones: Soft
Measures.

A partir de la operacion de Exportacion de Datos se obtienen de las técnicas informaticas

SoftPerf, Farola y herramienta para los procesos claves el sistema de informacion

SoftMeasures.

Calidad

Cliente
percibida
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Fase Il. Implantacion y Explotacién del sistema

Paso 8. Formacion alos implicados en el proceso. Comunicacion y motivacién
Es importante la formacion y sensibilizacion del personal directamente involucrado en el
proceso de medicién de la calidad percibida y mejoramiento de los servicios, sobre los
objetivos que persigue el sistema de informacion su funcionamiento.
La comunicacién al personal facilita la colaboracién e interés en el sistema predisponiéndolo en
la aceptacion del mismo y a participar en las acciones que se deriven de su aplicacion.
Paso 9. Toma de decisiones y definicién de mejoras
La lectura del sistema permite visualizar la diferencia entre los resultados deseados y los
resultados reales asi como la evaluacion del proceso de medicién de la calidad percibida y
mejoramiento, por ello facilita la toma de decisiones y permite identificar hacia donde deben
estar dirigidas las mejoras.
Paso 10. Comunicacion de los resultados
Es importante, una vez puesto en explotacion el sistema, realizar balance de las acciones de
mejora y de los resultados obtenidos, explicar los objetivos y los margenes de mejora previstos
para garantizar la continua mejora de los servicios y el fomento de una cultura hacia la calidad
en los servicios.
Paso 11. Mejora
Examinar periédicamente el sistema para asegurarse de g los indicadores siguen siendo
pertinentes y cumplen con los objetivos definidos a través de la comprobacion de los siguientes
aspectos:

- han existido cambios en algunos de los objetivos estratégicos/ARC de la organizacion

- ha cambiado el responsable o cliente de algun indicador

- el aspecto representado por el indicador no permite medir la diferencia con los objetivos o

ya no es significativo.

- Los usuarios del sistema estan satisfechos

- Cumple el sistema con los criterios de calidad establecidos: fiabilidad, validez, pertinencia,
Las acciones de mejora del sistema pueden llevarse ha cabo de la misma manera que las
acciones de mejora definidas para el procedimiento, lo que fomenta la mejora continua de su
aplicacion.
Etapa 16. Seguimiento, andlisis y propuesta de acciones.
Objetivo: Sugerir los mecanismos feedback del procedimiento para garantizar su pertinencia y
aplicar una lista de chequeo como herramienta de auditorias de mejora continua del
procedimiento.
El aplicar de forma sistematica el procedimiento propuesto, se logra un proceso de
retroalimentacion interna que garantiza la inmediatez de la informacion y la base para lograr

una mejora continua de los servicios de Desoft S.A. El comportamiento de los indicadores a
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partir del sistema de informacién SoftMeasures puede proporcionar una visién global del

desempenio de la organizacion, del grado de madurez del proceso de medicién y mejoramiento

de los servicios y se puede ayudar a identificar las areas que precisan mejora en la
organizacion y la determinacién de las prioridades.

Del resultado de este andlisis se puede retornar a las fases dos y/o cuatro del procedimiento

para el redisefio del proceso, en funcion de cambios en la propia filosofia de los servicios de la

empresa como los del entorno.

En el Anexo #21 se muestra una lista de chequeo, de elaboracion propia de la autora, para la

cual se consideraron los requerimientos de la NC ISO 9001: 2008 adecuados a los procesos de

medicion de la calidad y de mejoramiento respectivamente.

2.4. Conclusiones Parciales

1. El procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el mejoramiento y control de los
servicios de Desoft S.A constituye una soluciébn metodoldgica- practica al problema
cientifico planteado, pues permite la medicién fiable de la calidad percibida a través de un
instrumento bien fundamentado cientificamente al que se integran procedimientos
especificos como estrategias de mejoramiento de la calidad de los servicios y el control de
la gestion en los procesos asociados a la medicién y el mejoramiento.

2. La estructuracién del procedimiento, muestra consistencia l6gica y flexibilidad, lo que
permite llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple (parsimonia) y de
esta forma se destaca su caracter practico revelado en el tratamiento metodoldgico dado
por cada una de las etapas, hecho evidenciado también en la integracion a este de
procedimientos especificos y a la combinacion coherente de técnicas de origen
psicosociales y estadisticas que convierten al procedimiento en un valioso instrumento para
la captacion, presentacion, andlisis y toma de decisiones sobre datos de forma valida y
fiable, lo que constituye un aporte tedrico de esta Tesis.

3. Los procedimientos especificos se encuentran cientificamente argumentados a tono con los
criterios internacionales y aunque estan concebidos bajo un enfoque de integracién cada
cual tiene la capacidad de aplicarse aportando soluciones de forma independiente.

4. La concepcion del sistema de informacion de apoyo a la toma de decisiones, a partir del
procedimiento especifico propuesto, garantiza el control de la gestién de los procesos de
medicién y mejoramiento de los servicios al realizar, por medio de la informatizacion,
andlisis retrospectivos y evaluar la evolucion de la organizacion, superando con creces las

soluciones manuales que no explotan las técnicas de inteligencia de negocios.
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5. La informatizacion del sistema de informacién de apoyo a la toma de decisiones ofrece
como resultado la solucion informatica SoftMeasures, la que permite el control sistematico
de la calidad percibida por los clientes y el cumplimiento de las estrategias de mejoramiento
como resultado del trabajo bajo los enfoques de organizacion por procesos y la
administracion de los riesgos empresariales.

6. Se garantiza la pertinencia, parsimonia, suficiencia a través de la definicién de mecanismos
de feedback, y del seguimiento a través de auditorias con la aplicacion de lista de chequeo
basada en los requisitos establecidos por la NC ISO 9001: 2008 para los procesos de

medicion de la calidad y de mejoramiento respectivamente.
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Capitulo III



Capitulo Ill. Aplicacion del procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el
mejoramiento y control de los servicios en la Division Desoft Villa Clara.

Introduccion

Teniendo en cuenta el enfoque dado al problema cientifico planteado en la introduccion de esta
tesis, es pertinente la validacion empirica de la hipétesis formulada a través de expertos
externos y de los directivos de la Division de Villa Clara ademas de su aplicacién al objeto de
estudio préctico. Se explica la comprobacion de las premisas para la aplicacion del
procedimiento y se aplica este desde la Fase lll para el servicio de Formacion y la Fase IV se
comprueba para este mismo servicio con el objetivo de demostrar los resultados de la medicién
y mejoramiento.

3.1. Validacion del procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el
mejoramiento y control de los servicios en Desoft S.A.

Con el objetivo de evaluar los criterios representativos del grupo de expertos y de los directivos
de la Division de Villa Clara, se aplicaron dos cuestionarios. EIl primero, estuvo destinado a
validar el procedimiento como forma de proceder para sentar las bases del futuro sistema de
medicion de calidad percibida, objetivo estratégico de la Direccion de Calidad del MIC; asi
como la correspondencia entre el mismo y los principios planteados en el epigrafe 2.2.2 de
esta tesis. (Anexo #23)

Fueron seleccionados como grupo de expertos para validar el procedimiento, especialistas
externos de organismos superiores y de la direccion de Desoft S.A. En la Tabla #3.1. se
muestran sus datos mas relevantes.

Tabla #3.1. Relacién del grupo de expertos

No. Nombre de los Cargo
Expertos
1 | Cristobal Pupo | Director de Calidad del MIC>?
Martinez

2 Erwin Aguirre Subgerente de la Divisién de |+D+i de Desoft S.A

3 Mailys Espina Directora de Calidad de la Casa Matriz de Desoft S.A

4 Zoraida Acuia Especialista Principal de la Direccion de Calidad de la Casa Matriz
de Desoft S.A

5 Ana Luz Ochoa Especialista Principal de la Direccién de Control Interno de Casa
la Matriz de Desoft S.A

Fuente: Elaboracion Propia

El segundo cuestionario (Ver Anexo #24) fue aplicado a los directivos de la Division de Villa
Clara siendo su objetivo la evaluacion del contenido del procedimiento y la pertinencia de su
aplicacion practica en la empresa Desoft S.A.

Para que el proceso de validacion tuviera el rigor estadistico que se requiere, se evalué la
fiabilidad de la escala de puntuacion, mediante el coeficiente de correlacion para el analisis de
fiabilidad Alpha de Cronbach.

%2 Ministerio de Informatica y Comunicaciones
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Tabla #3.2. Valores del Coeficiente de Fiabilidad de escala aplicado al cuestionario para los
expertos.

Alfha de Cronbach
Cuestionario: Expertos 0.8561
Cuestionario: Directivos 0.8604

Fuente: Salida del Paquete SPSS version 15.0
Como se muestra en la Tabla 3.2. el coeficiente de fiabilidad es mayor que 0.7 por lo que se

concluye que la escala aplicada es fiable.

Se realiz6 también un andlisis de los pardmetros estadisticos (mediana y moda) los cuales se
sumarizan en los Anexos 23 y 24 respectivamente, que hablan a favor de que existe una
tendencia positiva en los aspectos medidos.

Pudiéndose afirmar que fue reconocido por los expertos la utilidad del procedimiento y su
factibilidad para aplicarlo a las condiciones de desarrollo de la empresa Desoft S.A. Los
avales emitidos son manifiestos de estos resultados.

Las bondades que presenta el procedimiento con sus correspondientes procedimientos de
apoyo, lo destacan por su correspondencia con las tendencias modernas sobre gestion
empresarial, asi como por su consistencia l6gica dada a partir de su estructura, secuencia
I6gica, interrelacion de aspectos y coherencia interna. Las etapas del procedimiento fueron
comprensibles y asimilables por parte del personal involucrado, en los marcos que fija su
complejidad inherente, lo cual habla a favor de su parsimonia. A juicio de la autora y de los
expertos consultados, es posible extender la aplicacién del procedimiento a otras empresas de
servicios, con sus correspondientes adecuaciones, demostrando asi su flexibilidad vy
generalidad al manifestarse como “tecnologia consultora” y posible también de aplicar de forma
independiente los procedimientos propuestos; resultando pertinente para las condiciones
actuales que presenta la empresa Desoft, pudiendo ser adoptado integramente. El
procedimiento facilita ademas, a partir de su enfoque integral y sistémico, el proceso de
mejoramiento continuo, al permitir formular e implementar estrategias de mejora de los
servicios. Todo esto se materializa por la posibilidad de obtener toda la informacién requerida
para su aplicacion.

Estos resultados hoy son empleados en la Direccion de Calidad Percibida y de Proteccién al
Consumidor del Ministerio de Informatica y Comunicaciones para la formalizaciéon del proceso
de medicibn de Calidad Percibida. Ademas constituyen valor agregado del servicio de
Consultoria y de los productos CRM, Farola y Decisor y se ha formalizado como propuesta de
proyecto de I+D para la implementacion de un sistema de medicion de Calidad Percibida en
Desoft S.A con la utilizacion del procedimiento propuesto e informatizar el proceso con el

desarrollo de la herramienta SoftMeasures.
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3.2. Aplicacion parcial (experimental) del procedimiento para la medicién de la Calidad
Percibida, el mejoramiento y control de los servicios en la Divisién Desoft Villa Clara.
Fase |. Estudio preliminar

Paso 3. Comprobacion de las premisas de aplicacion del estudio.

Interés de la Alta Direccion

La empresa Desoft S.A estd dando sus primeros pasos en la implementacion del proceso de
Perfeccionamiento Empresarial y como parte del nuevo sistema de direccion y gestion, el
presente estudio ofrece soluciones a carencias metodolédgicas de las tematicas abordadas que
constituyen objetivos de trabajo por lo que se manifestod por los directivos el interés para con el
estudio.

Independientemente que las estrategias marco deben concebirse desde Casa Matriz, tomando
en cuenta que un objetivo estratégico consiste en:

OE. Disenar e implementar un nuevo modelo de negocio enfocado al cliente.
Como criterio de medida se determina por el grupo de trabajo que se debe obtener un nivel de
calidad percibida mayor 95%. Para cumplir este objetivo se debe trabajar por fomentar una
cultura hacia la calidad y la excelencia de los servicios. Y el primer paso es la definicion de la
aplicacion del instrumento SoftPerf para cada servicio, como herramienta que permitira medir
también el desempenfio del (0s) especialista (s) ejecutante (s) del servicio.

Periodicidad del estudio

La empresa Desoft S.A realizard sistematico el sistema de trabajo que se deriva de la
implementacién de este procedimiento.

Presupuesto

Se realizaron las coordinaciones pertinentes para garantizar el presupuesto necesario para la
implantacién del procedimiento como sistema de trabajo.

Fase lll. Aplicacién del instrumento de medicién SoftPerf y andlisis de los resultados.
Disefio estadistico de la aplicacion

Para la aplicacion del instrumento SoftPerf se procedié a seleccionar el servicio de mayor
sobrecumplimiento en el plan del semestre Enero- Junio /2010, resultado elegido el servicio de
formacién. La poblacion de estudio son: clientes que recibieron el servicio en el periodo |
Trimestre del 2010, resultando ser una poblacién de 80 clientes.

a) Definicion y Calculo el tamafo de las muestras

El tamafio de muestra se calculé mediante la Expresion 2.6. Como parametros se fijaron:

N = 80 clientes.

a = 0.05.

P = 0.5, se fij6 este valor debido a que se pretende poseer el mayor tamafio de la muestra
posible.

1-a= 95%, teniendo en cuenta que se necesita una alta confiabilidad para hacer la validacion.
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Z = 2.57, para el nivel de confianza que se tomé (95%) y utilizando la Tabla de la Distribucién
Normal.

Sustituyendo en la expresién,

(Zl—a/zo \ * 05*(1 05)

1+4f ( 1a///\*05*(1 05)———

n = 63 clientes

b) Célculo del tamafio de la muestra piloto
Una vez calculado el tamafio de la muestra fue tomada esta, es decir N = 63 clientes, como
poblacion nuevamente y mediante la misma expresién se calculé el nuevo tamafio de la

muestra, que fue tomado como muestra piloto.

( var/ Ve 0.5%(1-05)

B 0.05 )

1+—— ( 1or///\*o5*(1 05)———

n = 21 clientes

c) Tipo de muestreo a utilizar:
El tipo de muestreo a utilizar es el Muestreo Aleatorio Simple, ya que fueron aplicados los
cuestionarios a clientes escogido al azar garantizando el principio que cada elemento de la
poblacién tiene una oportunidad igual e independiente de ser elegido para una muestra por lo
que la Muestra fue Aleatoria.
d) Cobertura del estudio:
El estudio de campo estuvo enmarcado para los usuarios (clientes) que recibieron el servicio
de formacion para el periodo comprendido de Enero a Marzo/2010 en la instalacion (aula
especializada) de Desoft VC.
3.6. Disefio del estudio de campo
En aras de garantizar la fiabilidad del estudio, el personal encargado de aplicar el cuestionario
fue preparado correctamente por parte del especialista de calidad, siendo instruidas la
especialista de CRM y la especialista de Gestion Comercial en la tematica de Medicién de la
calidad percibida, en un curso en el que se impartio todo el proceder en una sesion (duracion
de 2 hrs).

e Estudio del Campo

Para aplicar el instrumento se seleccionaron de forma aleatoria
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> Los clientes de la Empresa Viclar, Empresa de Suministros Médicos, DIVEP, Empresa de
Muebles y Artesania, EMPA y Empresa Antenas.
3.7. Realizacion del estudio del campo
Una vez realizado el Disefio estadistico de la investigacion y el Disefio del estudio de campo se
procede a la aplicacion del cuestionario.
Estos fueron aplicados en las instalaciones de los clientes.

3.8. Validacion del cuestionario

La validez del instrumento fue llevada a cabo a través de un analisis de fiabilidad del
cuestionario. Al realizar este analisis, con la importancia que les fueron asignadas a las
dimensiones por los encuestados y haciendo uso del paguete estadistico SPSS 15.0 por
Windows, se determiné el coeficiente estadistico Alpha de Cronbach (Ver Tabla 3.3y 3.4). Una
vez determinados estos coeficientes para cada una de las variables determinadas se comprob6
gue los atributos evaluados son verdaderamente representativos para cada una de las
dimensiones, dado que se cumple la condicién alpha (a) =0.7. quedando evidenciada la
fiabilidad y validez del cuestionario SoftPerf.

Tabla 3.3. Coeficiente Alpha de Cronbach del instrumento SoftPerf para el servicio de

Formacioén
Case Processing Summany
] %
Cazes  “alid 21 100,0
Excludeda 0 1] o o
Tatal 71 1000 Reliability Statistics
a. Listwise deletion based on all Cronhach's
variables in the procedure. Alpha M of ltems
16 15

Fuente: Salidas del SPSS v 15.0
Tabla 3.4. Coeficiente Alpha de Cronbach del instrumento SoftPerf por dimensiones

Criterios Elementos | Fiabilidad | Seguridad | Empatia
Tangibles
Alpha 0.879 0.833 0.759 0.736

Fuente: Elaboracion propia.
Etapa 10. Andlisis estadistico de los resultados

Prioridades de los clientes:
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Tabla 3.5. Promedio del nivel de importancia asignado a cada dimensién. Prioridades de los

clientes

Dimensiones Pesos

Elementos Tangibles | 0.19

Fiabilidad 0.20
Seguridad 0.28
Empatia 0.32

Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta los resultados Tabla 3.5, para los clientes es de vital importancia, en
primer lugar la Empatia, o sea que el profesor se preocupe porque los alumnos cubran sus
necesidades de aprendizaje, les ofrezca una atencion individualizada en dependencia de sus
necesidades, ofrezca horarios de consulta convenientes en fin toda la atencién Individualizada
que pueda ofrecer el especialista en funcion de las necesidades de aprendizaje de los clientes.
En segundo lugar les interesa la profesionalidad del profesor al impartir el curso, su

preparacion y que responda con certeza las preguntas realizadas por el auditorio.

Analisis estadistico para el servicio de Formacioén:

Para llevar a cabo el procesamiento estadistico se hace uso del paquete estadistico SPSS
version 15.0 por Windows, y se realizan las interpretativas asociadas a los indicadores, de

acuerdo a lo que se muestra en la Tabla 2.4.

e Puntuacién SoftPerf Simple (PSpS)

Por lo que para las dimensiones estudiadas las expresiones®® seran:

MPSpS = Valor Maximo de Escala * Cant de atributos *N° Encuestados
MPSPS Elementos Tangibles = 5 * 5 * 21 = 525
MPSPS Fiabilidad =5 * 4 * 21= 420
MPSpS seguridad =5 * 3 * 21= 315
MPSpS Empatia=5*3* 21 = 315
Posteriormente se realiza el analisis de las puntuaciones que los clientes dan acerca del
servicio Formacién segun sus percepciones para cada una de las dimensiones evaluadas:
PSpS;ec= Valor Promedio de la Escala * Cant de atributos *N° Encuestados
PSpSperc Elementos Tangibles = 5 * 5 * 21 = 525
PSpSperc Fiabilidad = 4.76 * 4 * 21= 399.8
PSpSperc Seguridad = 4.92 * 3 * 21= 310
PSpSperc Empatia= 4.81 * 3 * 21 = 303.03

**se recomiendan el célculo de estas expresiones para todas las dimensiones de forma general, seran consideradas para el
estudio las determinadas con anterioridad en la Fase |l del Procedimiento propuesto.
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Tabla 3.6 Comparacion entre las Maximas Puntuaciones SoftPerf Simple y las Puntuaciones

SoftPerf Simple segun las percepciones de los clientes.

Dimensiones MPSpS | PSpS,.c | Diferencia
Elementos Tangibles 525 525 -
Fiabilidad 420 399.8 20.2
Seguridad 315 310 5
Empatia 315 303.03 11.97

Una vez obtenidos estos los valores PSpS,.. y los de MPSpS (Ver Tabla 3.6), se puede
observar que los resultados no varian de forma desproporcionada y aunque sélo se alcanza el
maximo de las puntuaciones en la dimensién elementos tangibles o sea el local con los medios
necesarios para desarrollar el curso, se tiene buena apariencia garantizando confort a los
usuarios y los materiales de apoyo al servicio prestado poseen la calidad requerida; con
respecto a las otras dimensiones de calidad, se puede plantear con respecto a la Dimension
Fiabilidad que no siempre el curso impartido cumple con las necesidades de aprendizaje de los
clientes y que el profesor no siempre cumple con los plazos pactados para el desarrollo del
curso catalogandose esta dimension como la mas critica dado a que los clientes ofrecieron sus
mayores puntuaciones que indican insatisfacciones, también la dimension Empatia tuvo
comportamiento negativo en la declaracion el profesor no ofrece horarios de consulta

convenientes para los clientes del servicio.

Puntuacién SoftPerf Ponderado (PSpP):

Para este andlisis se debe tener en cuenta los maximos valores que puede tener la MPSpP vy
PSpPec para cada una de las dimensiones y podran ser determinados mediante la siguiente

expresion general:
MPSpPi= MPSpS; * pesodimension i.
MPSpPP Elementos Tangibles = 525 * 0.19 = 99.75
MPSPpP Fiabilidad = 420 *0.20 = 84
MPSpPP seguridad = 315 * 0.28 = 88.2
MPSpP Empatia= 315 * 0.32 = 100.8
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Calculo para Puntuacion SoftPerf Ponderadoperc (PSPPperc):

PSpPPperc Elementos Tangibles = 525 * 0.19 = 99.75
PSpPPperc Fiabilidad = 399.8 * 0.20 = 79.96
PSpPPperc Seguridad = 310 * 0.28 = 86.8

PSpPperc Empatia = 303.03 * 0.32 = 96.97

Tabla 3.7. Comparacion entre las Maximas Puntuaciones SoftPerf Ponderada y Puntuaciones
SoftPerf Ponderada segun las percepciones de los clientes. Fuente: Elaboracion propia

Dimensiones MPSpP PSpPyerc
Elementos Tangibles 99.75 99.75
Fiabilidad 84 79.96
Seguridad 88.2 86.8
Empatia 100.8 96.97
Dimensiones MPSpP | ICP MSA
Elementos Tangibles | 99.75 | 99.75 1.0
Fiabilidad 79.96 84 0.952
Seguridad 86.8 88.2 0.984
Empatia 96.97 | 100.8| 0.962

Tabla 3.8. Valores del indice MSA para cada dimensién.
Fuente: Elaboracién propia.

Constituyendo los valores de PSpP,.. €l indice de Calidad Percibido (ICP) por cada una de las

dimensiones.

indice de Calidad Percibido para el servicio de Formacion (ICP<)

ICPs=90.87%

Cuando se analiza la medida en que la empresa realmente satisface las necesidades de sus
clientes teniendo en cuenta sus prioridades, ver Tabla 3.9, se puede observar que para el
servicio de Formacion existe una alta satisfaccion de los clientes (MPSpP, ICP y MSA> 90%),
resultado avalado por los valores definidos en la descripcion del procedimiento en el capitulo Il
de esta tesis.

La dimension Fiabilidad es la de menor puntuacion pero al analizar este resultado no resulta

relevante esta diferencia.
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Andlisis de los parametros estadisticos

Desviacion estandar

Teniendo en cuenta el comportamiento de la desviacién estandar de los datos, para cada una
de las declaraciones en la seccidén de las percepciones se puede apreciar que no existe una

marcada discrepancia entre las mismas.

Para la variable Elementos Tangibles no existen discrepancias, en la Fiabilidad se inclina
hacia la declaracién que expone sobre como el curso no siempre cumple con las necesidades
de aprendizaje y en menor medida sobre si se cumplen con los plazos pactados y si se ajusta
el curso al contenido previamente convenido. La variable Seguridad solo presenta
discrepancias en cuanto a si el profesor es capaz de responder con certeza las preguntas
realizadas por los estudiantes. Por su parte la variable Empatia distingue s6lo discrepancia en
los horarios de consulta mas convenientes para los clientes del servicio.

De forma general, a pesar de la discrepancia que existe entre las opiniones de los clientes, se
tomaran como validas debido a que el comportamiento es constante.

Moda de los datos

La moda para cada declaracién se comporté bastante similar. Como es de suponer, en cada
declaracién el valor que siempre mas se repite es el cinco, lo que significa que las expectativas
de los clientes son el valor maximo de la escala.

Etapa #10. Anédlisis de los resultados

En esta etapa se realiza el analisis de los resultados a partir de los hallazgos del paso anterior.
Para ello se elabor6 el diagrama causa —efecto del tipo Enumeracion de causas el cual se

muestra en Anexo # 25.
Andlisis de las principales causas que afectan la calidad del servicio
Tal como se evidencia a través del ICPs= 90.87% no existen grandes dificultades que afecten

el servicio de Formacion puesto que se enmarca en el rango de Satisfactorio mas la filosofia

de mejora continua hace que se tomen medidas a las deficiencias encontradas.

El equipo de trabajo elabor6 un plan de accion para intervenir sobre las causas encontradas tal
como se muestra en el Anexo #26.

Etapa #11. Informatizacion del instrumento SoftPerf

La informatizacion del instrumento SoftPerf se encuentra hoy en su parte inicial, ya fue
realizada la gestion de requisitos para la evolucion del producto Sugar CRM, producto
desarrollado sobre plataforma software libre que esta siendo potenciado por la Division Desoft

Villa Clara. Lo que constituye un aporte de la investigacion.
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Fase IV. Aplicacién de procedimiento para la Administracion de los riesgos
empresariales en Divisién Desoft VC como estrategia de mejoramiento de los servicios.
Fase |. Estudio preliminar

Etapa #1. Andlisis de la Proyeccion estratégica en cuanto a la Administracion de los
riesgos.

A través de la revision documental se examiné la Planeacion Estratégica realizada en la
Division y se constatd que no existe la definicion de un objetivo concerniente a la
Administracion de los riesgos. Se realizaron entrevistas informales a directivos acerca de la no
inclusion de esta practica en la proyeccion y su respuesta fue a favor de que por el organismo
superior no han existido orientaciones al respecto.

De la aplicacién de la lista de chequeo se obtuvieron como resultados mas especificos:

o Desoft S.A (Casa Matriz) no se ha proyectado por implementar la Administracion de
riesgos como técnica gerencial y, por tanto, la Divisibn Desoft VC no la tiene
contemplada como una de sus estrategias.

o [Existe poco conocimiento en el tratamiento de esta tematica por lo que el trabajo
desarrollado es insipiente.

o En la temética de Administracién de riesgos por la obligatoriedad del Resolucion 297/03
estan identificados los riesgos pero no estan evaluados de modo que se garantice la
efectividad del proceso.

Etapa #2. Definicién de la politica de Administracién de los riesgos en Desoft S.A.

Hoy dia el procedimiento disefiado para la Administracién de los riesgos en Desoft S.A esta
siendo estudiado por la Direccion de Control Interno a nivel de Casa Matriz para su posterior
aprobacion.

Etapa #3. Implementacién del procedimiento para la organizacién por procesos en la
Division Desoft VC.

Constituye premisa del procedimiento para la Administracion de los riesgos, la organizacion por
procesos y la direccion por objetivos, por lo cual se comenzara con la implementacién del
procedimiento especifico explicdo en la Etapa 13. del Capitulo II.

Entrenamiento del Grupo de Trabajo

El entrenamiento a los miembros del grupo de trabajo se realizé a través de una sesién previa a
la realizacion de la Dinamica de Grupo que tuvo una duracién de 3 hrs., donde se explico el
objetivo del estudio y su importancia, posteriormente se instruy6 a los miembros del grupo en
las siguientes tematicas:

- La Gestion por proceso como principio de la Gestion de la calidad

- Conceptos generales asociados a la Gestién por proceso

- Presentacién del procedimiento para la organizacion por Procesos en la Division.
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Etapa 2. Identificacién de los procesos de la Division

e Determinacién del método de recepcién y elaboracion de la informacion.

El método de recepcion de la informacion empleado fue la Tormenta de Ideas, y con la
participacion de todos los miembros del grupo multidisciplinario, se nombrd un facilitador que
fue nombrada la especialista de Calidad y tutora del trabajo y un registrador para la actividad
gue fue designada la autora de este trabajo de diploma y a través de esta dindmica de grupo
se le pidi6 a los participantes que expusieran sus criterios acerca de los procesos que existen
en la empresa, teniendo en cuenta la preparacién que recibieron anteriormente, se obtuvo
como resultado final una lista de los procesos y subprocesos y actividades de cada uno de ellos
gue de forma total se muestran en el Anexo # 27.

Etapa 3. Clasificacién de los procesos de la Division Desoft VC

Quedaron definidos por procesos claves:

e Negocios

e Desarrollo de aplicaciones informéticas

e Implementacion de aplicaciones informaticas

e Soporte

e Formacion

e Seguridad informéatica

e Servicios especializados

e Consultoria

Posteriormente quedaron identificados los procesos de soporte y estratégicos en este orden
respectivamente.

Procesos de Soporte

e Servicios generales y logistica

e Capital Humano

e Tecnologias de la informacion

e Economia

Procesos Estratégicos

e Gestion empresarial

e Gestion econdmico- financiero

e Gestion de la calidad

e Control Interno
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Etapa 4. Construccién del mapa de procesos

Para la confeccion del mapa de proceso se escogié por la autora el disefio de un mapa de
primer nivel, donde se van a recoger Unicamente los procesos de la organizacién y permitiendo

de esta forma simplificar la representacion y facilitar su comprensién. (Ver Anexo # 28)

La FASE Il. Analisis de los procesos fue validado mediante el trabajo de Diploma
"Procedimiento para la organizacién por procesos en la Divisidbn Desoft VC", no constituye
objeto de esta investigacion.

Etapa #5. Alineacion de los analisis de los objetivos de trabajo por cada uno de los
procesos.

Tomado como punto de partida el Mapa de procesos, en dinAmica de grupo se realiz6 un
andlisis cruzado entre los objetivos y cada grupo de procesos, reflejandose en la Tabla #3.9 el
de los procesos claves.

Procesos Claves Objetivos

1. Cumplimiento del plan de servicios con vistas a continuar nuestra
razén de informatizacion de la sociedad, insertados en los planes de

desarrollo del territorio orientados por el partido y el territorio.

Gestion de 2. Evaluacién exitosa de los proyectos nacionales y territorio-les
Negocio expresado en la conformidad de los clientes.
3. Interaccion profesional con entidades de avanzada en la rama de
las TIC.
4. Proporcionar servicios integrales a través de consulto-rias
especializadas en Gestién econémica y Empresa-rial.
Seguridad 1. Cumplimiento del plan de servicios
Informatica 2.Lograr alto nivel de satisfaccion de los clientes
1.Cumplimiento del plan de servicios
Consultaria
2 .Lograr alto nivel de satisfaccion de los clientes
Servicios 1.Cumplimiento del plan de servicios

Especializados 2. Lograr alto nivel de satisfaccion de los clientes

1.Cumplimiento del plan de servicios
Soporte ] _ y ,
2.Lograr alto nivel de satisfaccion de los clientes

1. Brindar servicios integrales en Tecnologias de la Informacién.

. 2. Cumplir el plan anual de implementacién de productos y servicios
Implementacion de

informéticos para la Informatizacién en el Territorio.
Software _ _ _
3. Cumplir con las normativas establecidas para los procesos de
Implementacion y Soporte

4. Fortalecer las alianzas de trabajos con empresa informaticas del
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territorio.

5. Trabajar en la satisfaccion de los clientes con el servicio
proporcionado.

6. Proyeccion de cursos basados en el software libre y
especializados

1. Cumplir el plan anual de desarrollo de sistemas para la

Informatizacion en el Territorio.

2. Cumplir los compromisos anuales de exportacion de software y

servicios informéticos.

Desarrollo de 3. Cumplir con la estrategia de migracion a cSWL en la Division
Software segun cronograma.

4. Capacitar continuamente a los desarrolladores en el uso de la

metodologia.

5. Formar continuamente a los especialistas y técnicos de desarrollo.

6. Participar en intercambio de experiencias a través de mecanismos

de informacion creados que propicien su generalizacién.

1. Cumplimiento del plan de servicios

Formacion 2. Lograr alto nivel de satisfaccion de los clientes

Esta etapa constituye requerimiento para la configuracion del software Farola 297.

Fase lll. Gestion de los riesgos

Para la implementacién de esta Fase, y siguiendo la misma légica de razonamiento se
implementa desde esta etapa para el servicio de formacién. Mediante un trabajo en grupo se
realizaron asi las Etapas 1, 2, 3y 4 las cuales se plasmaron en el registro que se muestran en
el Anexo #29.

Posteriormente se procede a realizar la aprobacion por el jefe de proceso.

Con las acciones propuestas de mitigacién para cada riesgo para el proceso de Formacion se
contempla en el Plan de Prevencion de la Divisién bajo los requerimientos de la Resolucion
13/06 del ex Ministerio de Auditoria y Control, hoy Ministerio de la Contraloria.

Fase IV. Determinacion de los objetivos y actividades de control. Céalculo de indicadores
de cumplimiento y andlisis de los resultados.

Etapa #1. Conformacion de los estandares y procedimientos para el control de los
procesos

Esta etapa se interrelaciona con la ficha del proceso clave de Formacion. A partir de la
representacion del proceso mediante diagrama de flujo se determinan los puntos de control y

en base a estos se determinan procedimientos para el control. Ver Anexo #30.
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Etapa #2. Definicion de los indicadores de efectividad del cumplimiento de las acciones
propuestas.

Esta etapa no se puede desarrollar en el marco de esta investigacion puesto que este analisis
se deriva de la implantacion de este sistema de trabajo.

Etapa #3. Analisis de los resultados obtenidos

La presente etapa no se puede realizar por todo lo expuesto anteriormente.

Fase V. Comunicacion

Se planific6 e implementé un programa de Comunicacién y capacitaciébn con el objetivo de
instruir a los trabajadores en la temética de Administracion de riesgos.

En el mismo se recoge la importancia de explicar lo referente a la temética de Administracion
de riesgos, métodos para la identificacion, clasificacion y evaluacion de los riesgos, la premisa
de enfoque por procesos en la Administracion de los riesgos. Requisitos de la Res. 297/03 del
MPF con relacion a la evaluacién de los riesgos.

Se comunicaron varios aspectos de indole organizativa entre las cuales figuran: que el proceso
se actualizara con periodicidad trimestral, y que se documentara el procedimiento propuesto
para la administracion de los riesgos.

Se disefié como parte de la estrategia de comunicacién, un boletin informativo que divulga los
principales acontecimientos con respecto a esta tematica en particular y el control interno.
FASE VI. Control del proceso de Administracién de los riesgos

Para esta etapa se define que con periodicidad mensual en el marco de la reunién del Comité
de Control y en el Consejo de Direccion existe un punto para evaluar el grado de cumplimiento
de las acciones propuestas en el Plan de Prevencion.

Ademas se realizan auditorias ya sean internas o externas para la supervision del cumplimiento
de las acciones contenidas en el Plan de Prevencion.

FASE VII. Informatizacion del proceso de Administracion de los riesgos

Con la implementacién del software FAROLA 297 se informatiza uno de los capitulos de la
Resolucion 297/ 2003 del Ministerio de Finanzas y Precios referida al Control Interno:
Evaluacioén de riesgos

Implementacion del Software Farola 297

DATOS DE LA ENTIDAD

| Inicio | Mormmencladores | Herrarmientas | Riesgos | Reportes | Salirlusuari':': admin

"‘ Administre agui la Entidad del sistema : Desoft
*Mota: campos son obligatorios.

Coadigo REUP™: [161.0.60184 Ejemplo : 123.0.12345
Mombre de la Entidad®:| Desoft villa Clara

Direccilﬁn:!Aue. Calixto Garcia Z 401 e/ $ta v Carretera Central
Organisma: [MIc
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Inizio |Nomanclacoras |Harramiantss | Rissgos | P.apores | Salir USUario: admin

. Administre agui los Objetivos del sistema

Criterioc de Bisqueda
Objetivo:

@
Encidad: Desoft Villa Clara
Huevo Objelivo
Ohjetiuns
1. Disefiar ¢ implerientar un nuevo modclc cc n2gocia 2nfocado al cliertc.

2-Disefial e implerentar la estialegia de migracion a SWL (Cenros de Rzfzirencia, Suite de hemramientas en SWLS
repnsiinnc, Frrmaridn, Micrar da de 13 Jwizidn, Migratiar celrs clienies ¥ Snpnite para eatas herramiantas)

2-Proveer cawicios de aplicaciones a las orcanizaciones nacionales paa promrover <L informatizacidn.

4. Implemzntar un Sisterna de Vigilancia Tecaolédgica aara la Industria del Safware gqae abargquc tocos o3 aiveles de la
organizaciin.

-Brndarservicics irteg-ales de ~“ecnologia de formatizacion

o

. Implemzntar un Sistera de Cirzceidn ¥ Gestién ca 20d0s los niveles cc lc crganizscidn.

-Mantener la cedificacién d2 a Contakilidac.

AXXXKE K XK X XX

B
7-Garantiza® el seniclo de DESUFT 10308 10S municiplos de la provncla
2
9

L CHL O OO 808 OO fLB0

-Przpararros sara la descentralizac 61 Je 1as Ope-aciones Contables- Financieres hasta el vivel muricipal.

Fase V. Control y Seguimiento

Etapa 14. Sistema de Informacién SoftMeasures

Los resultados de esta etapa se logran con la implantacion del procedimiento especifico
mostrado en el capitulo Il de esta investigacion.

Etapa 15. Seguimiento, andlisis y propuesta de acciones de mejora continua

Con la aplicacion sistematica del procedimiento se logra un proceso de retroalimentacion
interna que garantiza la inmediatez de la informacién y la base para lograr una mejora continua
de los servicios proporcionados por Desoft S.A.

Los procedimientos especificos, a su vez, tiene definidos los mecanismos de feedback que
garantizan su actualizacién y mejora continua.

3.3. Definicién de las competencias del especialista CRM

En el Anexo #31 se realiza la propuesta de las competencias laborales que debe tener el
especialista de CRM para garantizar la trazabilidad de la medicion de la calidad percibida de
los servicios.

3.4. Valoracién Econdmicay Aporte Social de la propuesta

Para realizar la evaluacién econdmica de la aplicacion del procedimiento, se utiliza el andlisis
Costo — Beneficio, sobre la base del trabajo realizado y los valores estimados de implantaciéon
en la empresa Desoft S.A (Ver Tabla 3.10).

Tabla 3.10. Gastos incurridos.

1. Gastos ( en pesos) CucC MN UMT
e (Gasto de Salario 550.00 9400.00 9950.00
e (Gastos de Materiales 960.00 - 960.00
e Otros Gastos 200.00 280.00 480.00
Total de Gastos 1710.00 9680.00 11390.00

Con la implantacion del procedimiento en todas las divisiones de Desoft S.A se contribuye a
lograr una mayor satisfaccion de los clientes institucionales y una mejora en los procesos con
lo que se logra una mejora sostenida en los resultados.

No obstante, se hace necesario sefialar un conjunto de mejoras desde el punto de vista

cualitativo, vinculadas al mejoramiento de la calidad de los servicios, constituyendo el sustento
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para una acertada y oportuna conduccion de la organizacion hacia el logro de evelar la

satisfaccion de los clientes:

e Se desarrolla una fuerte implicacion de los especialistas y directivos en el proceso de
medicidon, mejoramiento y control de los servicios caracterizado por trabajar bajo un
enfoque al cliente.

e Se desarrolla un espiritu proactivo ante los cambios, evaluando siempre oportunidades que
contribuyan a un continuo mejoramiento de la calidad de los servicios.

e Se desarrolla un sistema de indicadores de gestion flexibles que facilitan el proceso de toma
de decisiones.

e Proporciona procedimientos de trabajo de marcada necesidad para el cumplimiento de la
estrategia de la organizacion.

e Se proporciona un instrumental metodol6gico- practico no sélo para potenciar el desarrollo
en la gestién empresarial en Desoft S.A también para robustecer los productos de la cartera
Farola 297, Decisor y Sugar CRM.

e Las auditorias a los procesos de medicidén, mejoramiento y control de los servicios en Desoft
se convierte en una actividad clave del perfeccionamiento, lo que trae consigo que se
requiere del seguimiento de las acciones de mejora.

e Se determinan las competencias necesarias para los especialistas de contacto directo con
el proceso de medicion de la calidad percibida.

Una vez probados los resultados de la aplicacion del Procedimiento para la Divisién de Desoft

Villa Clara, este ha sido aprobado para su generalizacion por la empresa Nacional de Software

Desoft S.A. Asi consta en los avales emitidos por el Ministerio de Informética vy

Comunicaciones y la directiva de la Casa Matriz de la empresa Desoft S.A.

3.5. Conclusiones parciales:

1. El procedimiento para la medicion de la calidad, el mejoramiento y control de los servicios
se ajusta adecuadamente a las condiciones especificas de desarrollo de Desoft S.A.

2. El procedimiento qued6 validado por el grupo de expertos y por los directivos de la Division
Desoft VC, lo que demuestra la validez y pertinencia de la tematica abordada asi como su
factibilidad para ser aplicado en la practica.

3. Quedd demostrada la validez del instrumento SoftPerf a través del andlisis de fiabilidad por
el Coeficiente Alpha de Cronbach tomando como objeto de estudio practico el servicio de
Formacion.

4. El andlisis de los resultados del instrumento SoftPerf aplicado al servicio de Formacién y de
los pardmetros estadisticos determinados, brindaron como resultado que existe un alto nivel
de satisfaccion de los clientes con el servicio.

5. En la aplicacion parcial del procedimiento para la administracion de los riesgos se ilustra a

partir de la ficha de proceso de Formacién lograndose determinar los procedimientos de
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control e indicadores de cumplimiento de las acciones para la prevencion de la ocurrencia
de los posibles riesgos mostrados en el registro de riesgos.

Se realiza la propuesta de las competencias laborales que debe tener el especialista de
CRM para garantizar la trazabilidad de la medicion de la calidad percibida de los servicios

como contribucién al mejoramiento continuo de los servicios de Desoft S.A.
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Conclusiones



Tras la culminacion del presente trabajo de tesis se concluye que:

1.

El procedimiento para la medicién de la calidad percibida, el mejoramiento y control de los
servicios en Desoft S.A constituye una solucibn metodoldgica- practica al problema
cientifico planteado, pues permite la medicion fiable de la calidad percibida a través de un
instrumento bien fundamentado cientificamente al que se integran procedimientos
especificos como estrategias de mejoramiento de la calidad de los servicios y el control de
la gestién de estos bajo un enfoque a cliente, tomando como premisas la organizacion a
procesos y la direccién por objetivos.

Dadas las caracteristicas de desarrollo de Desoft S.A donde coexisten producciones y
servicios del software, y teniendo en cuenta que las expectativas son previamente
convenidas mediante el proceso de contratacién es que se selecciona la escala de medida
ServPerf para estructurar el instrumento de medicion para la medicion de la calidad
percibida.

La estructuraciébn del procedimiento para la medicibn de la calidad percibida y el
mejoramiento de los servicios, muestra una consistencia ldgica y flexibilidad, lo que permite
llevar a cabo un proceso complejo de forma relativamente simple (parsimonia) y de esta
forma se destaca su caracter practico revelado en el tratamiento metodolégico dado por
cada una de las etapas asi como la integracién coherente de técnicas de diversos origenes
psicosociales y estadisticas que convierten al procedimiento en un instrumento para la
captacion, presentacion, analisis y toma de decisiones sobre datos de forma vdlida y fiable,
lo que constituye un aporte tedrico de esta Tesis.

Los procedimientos especificos se encuentran cientificamente argumentados a tono con los
criterios internacionales y aunque estan concebidos bajo un enfoque de integracién cada
cual tiene la capacidad de aplicarse aportando soluciones de forma independiente.

Se garantiza la pertinencia, parsimonia, suficiencia a través de la definicion de mecanismos
de feedback, y del seguimiento a través de auditorias con la aplicacion de lista de chequeo
basada en los requisitos establecidos por la NC ISO 9001: 2008 para los procesos de
medicion de la calidad y de mejoramiento respectivamente con lo cual queda validada la
hipotesis de la investigacion.

El procedimiento para la medicion de la calidad percibida, el mejoramiento y control de los
servicios quedo validado por un grupo de expertos y por directivos de la Division Desoft Villa
Clara, lo que demuestra la validez y pertinencia de la temética abordada asi como su
factibilidad para ser aplicado en la practica dado a que se ajusta adecuadamente a las
condiciones especificas de desarrollo de Desoft S.A con lo cual queda validada la hipotesis

de la investigacion.
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1. A partir de los resultados de la investigacion, documentar el procedimiento general para
medicion de la calidad percibida, asi como los procedimientos especificos de mejoramiento
referidos a la administracion de los riesgos y la organizacion por procesos.

Implementar el procedimiento al resto de las Divisiones de Desoft S.A.

3. Utilizar por el resto de las Divisiones de Desoft S.A los resultados de la investigacion para
realizar las consultorias informéticas orientadas a los productos Farola 297, Decisor y
Sugar CRM.

4. Aprobar por las instancias pertinentes las competencias laborales que debera tener el
especialista de CRM para la sistematicidad de aplicacion del procedimiento.

5. Realizar la informatizacion del médulo medicién de calidad percibida en el producto Sugar
CRM como valor agregado a este producto.

6. Realizar la informatizacion de la aplicacion SoftMeasures para el monitoreo de la medicion
de la calidad percibida y el mejoramiento de los servicios a través de la administracion de

los riesgos bajo un enfoque a procesos.
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Anexos



Anexo # 1. Definiciones de la Calidad.

AUTORES

ANOS

CONCEPTO

Frederick W.
Taylor

1902

Desarroll6 una variedad de métodos destinados a mejorar la
eficiencia de la produccion, en los que consideraban a los
trabajadores poco mas que maquinas capaces de pensar. Este
sistema, beneficioso en principio pero fatal en sus
consecuencias, tuvo gran arraigo en todos los sistemas
industriales de occidente.

Walter A.
Shewhart

1931

‘La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y
dimensién objetiva (lo que se ofrece).

W. G. Magil
y H. M.
Sarahson

1946

De la SCAP Civilian Communication Section deciden instruir a
la industria japonesa de telecomunicaciones en control de
calidad.

Shigeru
Mizuno

1952

El programa de calidad total propuesto por este autor incluye
entre otros los siguientes elementos y recomendaciones:
Métodos para el disefio y control del producto, y definicion de
cursos de accion en caso de reclamos legales por dafios
causados por el producto.

Programas de capacitacion en control de la calidad para cada
tipo de trabajo.

Formacion de circulos de control de calidad para concienciar a
los empleados sobre la importancia de la calidad.

Medicion de los costos y pérdidas relacionados con la falta de
calidad.

Empleo de métodos estadisticos para controlar y mejorar los
productos y los procesos de produccion.

Establecer una politica de auditoria de control de calidad vy
procedimientos para desempefiarla.

Feigenbaum

1971
1996
1997

La calidad es "la resultante de una combinacion
de caracteristicas de ingenieria y de fabricacién determinantes
del grado de satisfaccion que el producto proporcione a
consumidor durante su uso".

Expresa que calidad es "un sistema eficaz para integrar log
esfuerzos de mejora de la gestidon de los distintos grupos de Ig
organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles
qgue permitan la satisfaccion del cliente".

Juran

1974
1983
1993

Plantea que la calidad es la "aptitud para el uso o propésito".
En 1993 aporta dos definiciones de calidad, una referente al
producto “calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y en
consecuencia hacen satisfactorio el producto” que tiene
coincidencias con la anterior y otra que va dirigida a la
organizacion “la calidad consiste en no tener deficiencias



http://es.wikipedia.org/wiki/Walter_A._Shewhart
http://es.wikipedia.org/wiki/Walter_A._Shewhart

Thomas
Peters

1979

La principal aportacion de este autor trata las evidencias sobre
las caracteristicas comunes de las empresas exitosas, de tal
forma que otras pudieran también serlo si adoptaban los
mismos principios. Descubre junto a Waterman que las
empresas exitosas tienen ocho caracteristicas en comun,
algunas de estas se resumen a continuacion:

Realizar acciones como resultado de andlisis previos y de
contar con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para
actuar por su propia iniciativa.

Cercania con el cliente a través de esfuerzos intensos por
conocer y satisfacer las necesidades de éste.

Apoyar a todas aquellas personas que tienen pasién por la
innovacion, la creatividad y la energia para lograr los objetivos
deseados.

Trabajar con las personas, tratandolas como adultos, como
S0cios y con respeto.

Cuentan con un conjunto de convicciones en las que basan
todas sus normas y acciones.

Se concentran en un area donde son fuertes para competir y
dedican todo su esfuerzo a ser mejores en lo que saben hacer

Crosby

1979
1987
1994

Se refiere a la calidad como la “conformidad a los
requerimientos”, mas tarde afade que, sdélo por el costo de no
conformarse, puede ser medida. Debido a que la definicién
anterior depende de los requerimientos que se hayan tomado
como referencia es que puntualiza que calidad es “entregar a
los clientes y a nuestros comparfieros de trabajo productos y
servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”.

Shigeo
Shingo

1981
1987

El principal argumento de su filosofia es que una de las
principales barreras para la optimizacion de la produccion es la
existencia de problemas de calidad. Su método SMED (cambio
rapido de instrumental) funciona 6ptimamente si se cuenta con
un proceso de “cero defecto”, para lo cual propone:

La creacidon de sistemas poka-yoke (a pruebas de errores), el
cual consiste en la creacion de elementos que detecten los
defectos de produccion y lo informen de inmediato para ir a la
causa del problema y evitar que vuelva a ocurrir.

Propone también el concepto de inspeccion en la fuente para
detectar a tiempo los errores.

Para reducir defectos dentro de las actividades de produccion,
el concepto mas importante es reconocer que los mismos se
originan en el proceso y que las inspecciones solo pueden
descubrir esos defectos, jamas prevenir su ocurrencia. El “cero
defecto” no puede alcanzarse si se olvida este concepto.

Barra, R

1985

Dar al cliente, a la siguiente persona en el proceso lo que
requiere, sea un producto o un servicio, adecuado a su usoy a
hacer esto de tal modo que cada tarea se realice
correctamente desde la primera vez.

D.O.D(Depart
ment of
Defense,
USA)

1985,
Mivauchi,J,

La comparacion de todos los atributos caracteristicas
incluyendo el rendimiento de un determinado producto

Deming

1986

Define la calidad como un predecible grado de uniformidad, a
bajo costo que es adaptado al mercado.




Katzan Jr.H |1986
Conjunto de atributos de un producto o servicio que refleja las
capacidades propias de él para satisfacer una serie de
necesidades concretas.

Ishikawa 1988 Calidad real: "Calidad es aquella que cumple los requisitos ds
consumidores" y dentro de sus requisitos incluye el costo.

1988 Calidad sustituta: Caracteristicas de calidad que tienen alguna

relacion con las reales

Gautier,B;Mul | 1988

ler ,J.L. Es la conformidad de los productos a las necesidades
experimentadas

Conway 1988 Propone alcanzar la calidad desarrollando la fabricacion,

1988 administracioén y distribucion de los productos y servicios que e

cliente quiera o necesite a bajo costo. En su definicion da 4
conocer la necesidad tener presente la calidad del trabajo y de
llevar a cabo un sistema para poder obtenerla.

Yamaguchi 1989 Es "el conjunto de propiedades o caracteristicas que definen
su aptitud para satisfacer necesidades establecidas".

J.1.S(Z-8101) {1989

Japonese Es la totalidad de las propiedades y del rendimiento especifico

Industrial para hacerse el objeto de valuacion con la finalidad de

Standard determinarse si un articulo o servicio conviene al propdsito
original.

Harntgton; 1989

Zeithmal 1991 Calidad: es el resultado de comparacion de las expectativas y
percepciones

John S.|1993 Definir una politica de calidad sélida, junto con la estructura y

Oakland facilidades para ponerla en practica, son pilares fundamentales
para el éxito del TQM.
Revisar la estructura administrativa para establecer equipos de
mejora de calidad de proceso en toda la compaiiia.
Capacitar al personal para que entienda el concepto de la
relacion cliente-proveedor interno.
Eliminar las barreras que existan entre los departamentos por
medio de la administracibn de procesos que mejoren la
comunicacion entre los mismos y la creacion de equipos de
trabajo.
Capacitar constantemente y re-entrenar para desarrollar los
“expertos” de la compafia.

Juran y|1993 Calidad: Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las

Gryna necesidades del consumidor.

Espeso y 1994 Calidad: Es el resultado en satisfacer las demandas del

Harrvey.

cliente.




Genichi
Taguchi

1999

El pensamiento de Taguchi se basa en dos conceptos
fundamentales:

Productos atractivos al cliente.

Ofrecer mejor producto que la competencia.

Estos conceptos se concretan en los siete puntos de Taguchi,
que son:

Funcién de pérdida.

Mejora continua.

La mejora continua y la variabilidad.

La variabilidad puede cuantificarse en
monetarios.

e Disefio del producto.

e Optimizacion del disefio del producto.

e Optimizacion del disefio del proceso.

términos

La Norma
ISO 9000

2005

Plantea que calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Y afiade
dos notas:

Nota 1. El término calidad puede utilizarse acompafiado de
adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

Nota 2. “Inherente” en contraposicion ha “asignado” significa
existe en algo, especialmente como una caracteristica permane
Es este ultimo el que se va a tomar como referencia para el
desarrollo de la investigacion, dado que recoge de forma
sintetizada lo mas relevante de lo que han expuesto en sus
definiciones los demas autores, y también, porque son
precisamente por las normas ISO, que la empresa se
propone alcanzar la certificacién

Diccionario
de la Real
Academia de
la Lengua
Espaiiola

2001

Propiedad Conjunta. Propiedades inherentes a algo que
permiten juzgar su valor.

Daniel Tagani

2002

Expresa que para él "la calidad es la medida de la dimensién
en que una cosa, satisface una necesidad, resuelve un
problema o agrega valor para alguien” y aflade que a ese
alguien en el mundo de los negocios se le da el nombre de
cliente.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo #2. Evolucion Historica de la Calidad
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Fuente: Elaboracién propia en aproximacién a Nogueira, D (2004)
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Anexo # 3a. Evolucién Histérica de la Calidad.

Etapa

Artesanal

Revolucion
Industrial

Segunda Guerra

Mundial

Postguerra
(Japon)

Postguerra (Resto
del mundo)

Control de Calidad

Aseguramiento de
la Calidad

Calidad Total

Concepto

Hacer las cosas bien independientemente del
coste o esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no importando que sean
de calidad
(Se identifica Produccion con Calidad).

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas rapida
produccién (Eficacia + Plazo = Calidad)

Hacer las cosas bien a la primera

Producir, cuanto méas mejor

Técnicas de inspeccion en Produccion para
evitar la salida de bienes defectuosos.

Sistemas y Procedimientos de la organizacion

para evitar que se produzcan bienes
defectuosos.
Teoria de la administracion empresarial

centrada en la permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Fuente: Instituto Aragonés de Fomento (2001).

Finalidad

Garantizar

Satisfacer al cliente.

Satisfacer al artesano, por el
trabajo bien hecho
Crear un producto Unico.

Satisfacer una gran demanda
de bienes.

Obtener beneficios.

la disponibilidad de un

armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso.

Minimizar costes mediante la
Calidad

Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda de bienes
causada por la guerra

Satisfacer las necesidades técnicas del
producto.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al cliente
externo como interno.
Ser altamente competitivo.

Mejora Continua.



Anexo # 3b. Evolucion de los modelos de calidad vigentes en el siglo XX.

MEDIDAS A POSTERIORI MEDIDAS A PRICR]

ENFOQUE CORRECTIVO ENFOQLE PREVENTRO

CONTROL CONTROL &ESEEEEL
PRODUCTOS PN DE =
E INSUMOS PROCESOS
Inicios Mediados Finales

Fuente: Criado, F v Calvo de Mara, A (2004). Gestion de la Calidad: Fundamentos,
Desarrollos v Aplicaciones Practicas. Edician Digital @tres, 5. L. L. Sevilla,

Espafia.



Anexo # 4. Definiciones de los Servicios.

“Los servicios son aquellas actividades identificables, intangibles, objetos principales de

una operacion que se concibe para satisfacer las necesidades de los consumidores".

"Un servicio es todo acto o funcibn que una parte puede ofrecer a otra, es
esencialmente intangible y no produce como resultado ninguna propiedad, su propiedad

puede o no vincularse a un producto fisico".

"Es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y

no culmina con la propiedad de algo".

"Es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, con la finalidad de que

éste quede satisfecho con dicha actividad".

“El servicio implica actividades orientadas a una tarea, que no es la venta proactiva,
incluye interacciones con los clientes: en persona, por medio de las telecomunicaciones
o del correo. Se deben disefar y prestar atencion a dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional”.
“Es también el resultado de un proceso”.

“Es el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que

acompafia a la prestacion principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio”.

“Un servicio consiste en la satisfaccion de una necesidad de un consumidor sin que esto
suponga la produccién de bienes tangibles” (Rufino, 1995: 19).
“Servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los
servicios son realizaciones” (Berry, Bennet y Brown, 1989: 25)
“Un servicio es cualquier actuacion que una parte puede ofrecer a la oftra,
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad. Su prestacion puede ir 0 no

ligada a productos fisicos” (Kotler, Camara y Grande, 1995: 524).

Fuente: Moreno Ortega, M (2002). Manual de Técnicas y Herramientas para el diagndéstico.



Anexo #5. Caracteristicas de los servicios

Caracteristicas

Significado

La intangibilidad

Con frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los
servicios antes de comprarlos. Los servicios no son
palpables(Kotler 1995)

Heterogeneidad:

No pueden ser estandarizados. Es dificil lograr la
estandarizacion de produccioén en los servicios, debido a que
cada unidad de prestacion de un servicio puede ser diferente
de otras unidades (Kotler 1995)

Perecibilidad

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden
almacenar. La imposibilidad de inventariar los servicios es
otra de sus caracteristicas mas sobresalientes, en ocasiones
esto provoca que las empresas no puedan brindar sus
servicios a todos sus clientes cuando existen periodos de
demanda superiores a las capacidades de oferta de las

organizaciones. (Kotler 1995)

Propiedad

La falta de propiedad es una diferencia basica en una
industria de servicios y una industria de productos, porque
un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un

servicio determinado(Kotler 1995)

La inseparabilidad

Se plantea que la produccién y consumo de un servicio es
algo imposible de separar, es decir, una vez que el servicio

se produce se esta consumiendo(Kotler 1995)

Fuente: Parasuraman y Berry (1985)




Anexo 6. Modelos de Medicion de la calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 7. Relacion de servicios donde se han aplicado la escala de medida ServQual

Autores

Servicios de aplicacion de la escala de medida Servqual revisada

Fick y Ritchie (1991)

Servicios de lineas aéreas, hoteles, restaurantes v estaciongs de esqui

Wright y ofros (1982}

Servicios deportivas

Bojanic y Rosen (1984)

Servicios de restaurantes

Vagt y Fesenmaier (1995)

Servicios a turistas y minaristas

Johns v Tyas (1996)

Servicios de actividades turisticas

Bigné y otros (1997)

Servicios de educacion superior

Gomez (1958)

Servicios bancarios

Dean (1999)

Servicios de salud

Cristobal y Gomez (1989)

Servicios deportivos

O'Meill v otros {1999)

Servicios deportivas

Fernandez (2000)

Servicios bancarios

Cook y Thompson (2000)

Servicios bibliotecarios

Placencia (2001)

Servicios de restaurantes

Theodaorakis y otros (2001)

Servicios deportivas

Snoj y Mumel (2002)

Servicios balnearios

Diogenes {2003) Servicios de educacion superior

Vigil (2003) Servicios de alojamiento

Douglas y Connar (2003) Servicios hoteleros

Maorales (2003 v 2004) Servicios deportivos

Anthony y ofros (2004) Servicios hoteleros

Kilbourne vy otros (2004) Servicios de asistencia de salud

Heckmann (2004) Servicios de hoteles de gran turismo

Orrego (2004) Servicios de asistencia técnica a agricultores

Costa y otros (2004)

Servicios deportivas

Wisniewski y Wisniewski (2005)

Servicios de salud

Torres y Gonzalez (2005)

Servicios de alumbrado publico

Zamudio vy ofros (2005)

Servicios de informacion de bibliotecas

Bethencourt y otros (2005)

Servicios de destinos turisticos

Velazquez vy otros (2007)

Servicios de una microempresa

Fuente: Diaz, Y y Pons, R (2009).




Anexo #8: Sintesis de la multidimensionalidad de la calidad del servicio.

Autor Dimensiones

Garvin (1984) | 1-) Desempeiio

2-) Caracteristicas

3-) Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento).

4-) Apego (habilidad de cumplir con las especificaciones)

5-) Durabilidad

6-) Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas)

7-) Estética

8-) Calidad Percibida

Lehtinen y | 1-) Calidad Fisica, que incluyen los aspectos fisicos del servicio
Lehtinen (equipamiento, edificios)

(1982) 2-) Calidad Corporativa, que afecta la imagen de la empresa

3-) Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccion entre el
personal y el cliente, como de los clientes con otros clientes

Gronroos 1-) Dimension Técnica o de Resultado
(1984) 2-) Dimension Funcional o relacionada con el Proceso
3-) Imagen Corporativa
Eiglier y | 1-) La calidad del Output o Calidad de Servicio prestado como resultado
Langeard final
(1989) 2-) La calidad de los elementos de la Servuccion o la calidad de los

elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del servicio
3) La calidad del proceso de prestacion del servicio

Parasuraman, | 1-) Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Zeithmal y | personal y materiales de Comunicacion

Berry (1985) | 2-) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

3-) Capacidad de Respuesta. Disposicién para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido.

4-) Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento
del proceso de prestacion del servicio.

5-) Cortesia. Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal
de contacto.

6-) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se
provee.

7-) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8-) Accesibilidad. Lo accesible y facil contactar.

9-) Comunicacion. Mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharles.

10-) Comprension del Cliente. Hacer el esfuerzo de conocer al cliente y
sus necesidades.

Parasuraman, | 1-) Elementos Tangibles

Zeithmal y 2-) Fiabilidad

Berry (1991) | 3-) Capacidad de Respuesta

4-) Seguridad(agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)

5-) Empatia(agrupa a las anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y comprension del usuario.




Zimmermann
y Enell (1993)

1-) Plazo de realizacién (Juran, 1974; Troxell, 1981)
2-) Tiempo de acceso

3-) Tiempo de espera

4-) Tiempo de actuacion

5-) Integridad

6-) Previsibilidad

7-) Consistencia

8-) Persistencia

9-) Satisfaccion

Novaes
Motta (1996)

y

1-) Accesibilidad

2-) Conveniencia

3-) Continuidad

4-) Efectividad

5-) Eficacia

6-) Eficiencia

7-) Satisfaccion

8-) Seguridad en equipos y edificios
9-) Oportunidad

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo #9a. Estudios de medicion de la calidad percibida.

Autores

Dimensiones de la calidad percibida en diferentes servicios

Operaciconalizar
la variable

Servicios financieros o bancarios

Suarina (2002)

4 dimensiones: aspectos generales, informacion, trato y tangibles

Percep — Expect”

Percepciones*™

Santiago (2004) 7 dimensiones: profesionalidad, instalaciones, imagen, rapidez, informacion,
fiabilidad, funcionamiento de cajeros y equipos y flexibilidad Percepciones
Miguel-Davila y 4 dimensiones: desempefio operafivo, aspecto fisico, Nuevas tecnolegias v aspecto Percepciones

Florez (2007) humanos
Servicios de educacion

Casanueva yotros | 5 dimensiones: actitudes personales, competencia expositiva, aspecltos de

(1997} preparacion vy evaluacion, formalidad v demandas de esfuerzos Percepciones
_ N I I I

Joseph v Joseph 7 _dimensiones: programa, reputacion académica, aspectos fisicos, oportunidades
(1997) de carrera, localizacién, tiempo vy otros Percepciones

LeBlanc y Nguyen | 7 dimensiones: contacto personal con el profesorado, reputacion, evidencia fisica,
(1997) contacto personal con el personal administrativo, curriculum, capacidad de Percepciones

respussta y facilidad de acceso

Liy Kaye (1998)

5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad. empatia y capacidad de respuesta

Percep — Expect

(26 items) Percepciones
Owlia y Aspinwall | 4 dimensiones: actitud, contenido, recursos académicos y competencia Percepciones
(1998)
Camisdn vy ofros 7 _dimensiones: personal de servicio, dimensidn funcional del profesorado,
(1999) accesibilidad y estructura docente, tangibilidad de la universidad, dimension técnica | Percep — Expect
del profesorado, apariencia fisica de los provesdores del servicio y ofros servicios Percepciones
Oldfield y Baron 4 dimensiones: elementos esenciales (requisitos), elementos deseables Percepciones
(2000} (aceptables) y elementos funcionales
Capelleras y 5 dimensiones: acfitudes y comportamientos del profescrado, competencia del
Veciana (2001) profesorado, contenide del plan de estudios. instalaciones y equipamiento y Percepciones
organizacion de la ensefianza
Mancebon-Torrubia | 4 dimensiones: elementos tangibles, contenido y cumplimiento de la docencia,
y otros (2008) metodologia e interés del profesorado y formacion integral Percepciones

Mora (2004)

6 dimensiones: accesibilidad, tangibilidad, fiabilidad, competencia, relacion y
pertinencia (Escala Servqual-For)

Percep - Expect

Reballoso y ofros

2 dimensiones: calidad interactiva y elementos tangibles (Escala EACS)

Percep - Expect

(2004)*
Ramirez y otros | 5 dimensiones: imagen corporativa, prestigio, modemidad de equipo, lineas de | Percep - Expect
(2005) investigacion v horarios
Morales y Calderén | 5 dimensiones: aspectos tangibles, claustro, personal administrativo, confiabilidad y
(2005) empatia (Escala Exed) Percepciones

Servicios turisticos

Knutson y ofros

5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta

Percep — Expect

(1991) (26 items) (Escala Lodgserv)
Saleh y Ryan 2 dimensiones: sociabilidad y elementos tangibles Percep — Expect
(1991)

Getty y Thompson

3 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad y contacto (Escala Lodgqual)

Percepciones
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Stevens y otros

5 dimensicnes: fiabilidad, tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y empatia

Percepciones

y Zanfardini {2003)

(1995) (Escala Dineserv)
Tribe y Snaith 6 dimensiones: ciudad y facilidades; ambiente; restaurantes, bares, fiendas y vida § Percep — Expect
(1998) nocturna; transfers; herencia y cultura y alojamiento (Escala Holsat)
Diaz y Vazquez 4 dimensiones: valoracion personal, elementos tangibles, beneficio basico y oferta Percepciones
(1998) complementaria
Falces y otros 3 dimensiones: organizacidn del servicio, personal v elementos tangibles (Escala Percepciones
(1999) Hotelgual)
Meil v otros (189%) | 3 dimen_siones: empleados, elementos tangibles v fiabilidad (Escala Holsery) Percepciones
Tsang y Qu (2000) | 3 dimensiones: soparte fisico y servicios generales del hotel, habitacion y atencidon § Percep — Expect

del personal

Lopez y Serrano

4 dimensiones: fiabilidad, caracteristicas personales, elementos tangibles y oferta

Percep — Expact

{2001) complementaria
Ekinci v Riley 3 dimensiones: aspectos tangibles, comportamiento v actitud del personal y calidad | Percep — Expect
{2001) del resultado
Albacete y Fuentes | 7 dimensiones: tangibles, oferta complementaria, beneficio basico, respuesta del Percepciones
(2002) personal, trato al turista, empatia v segundad
Getty y Getty (2003) | 5 dmensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y Percepciones
comunicacian
Sierra y otros 4 dimensiones: caracteristicas de los productos, rapidez del servicio, confort de las Percepciones
(2003) instalaciones y atencion al clignte
Valls y otros (2003) | & dimensiones: aeropuerto, accesibilidad, hotel, red extrahotelera, calidad ambiental Método Q
y elementos generales (Escala Resartqual)
Juwaheer (2004) { dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, empatia, contacto, oferta Percepciones
complementaria y comunicacion
Esteban y ofros 4 dimensiones: adecuacion del servicio y capacidad de respuesta, profesionalidad y
(2005) asesoramiento recibido, fiabilidad v percepcion de diferenciacion Percepciones
Corrgia y Miranda | 5_dimensiones: profesionalidad, oferta basica, ambiente rural v regional, oferta Percepciones
(2005) complementaria y tangibilidad (Escala Ruralqual)

Mundina y Calabuig

4 dimensiones: tangibles, personal, servicios complementarios y accesibilidad

Percep — Expect

(1999) (Escala Eventqual)
Kelley vy Turley 9 dimensiones: empleados, precios, accesos, servicios complementarios, confort,
(2001) experiencias con el juego, show time, conveniencia y fumar Percepciones
Rodriguez y otros | 4 dimensiones: servicios anexos, personalidad del equipo, instalaciones fisicas y | Percep — Expect
(2003) nivel de la plantilla

Nuviala y Casajis

7 dimensiones: sociodemografica, ocio y tiempo libre, habitos deportivos, padres,

(2005) técnicos, alumbrado, escuela deportiva e instituciones Percepciones
Mundina y otros 4 dimensicnes: tangibles, personal, servicios complementarios y accesibilidad Percepciones
(2005) (Escala Eventgual)
Bodet (2008) 4 dimensiones: elemento clave, basico, secundario y elementos anadidos Percep — Expect
Medina y otros 7 dimensiones: ciudadano y sociedad, lideres, servidores puablicos, conocimientos, | Percep — Expect
(2007) planeacion, proceso y valor creado

Dorado y Gallardo
(2007) y Dorado

6 dimensiones: coste, personal, instalaciones, funcionamiento general, calidad y
quejas

Percep — Expect

(2007)

Calabuig (2008) y 10 dimensiones: clases, tiempo libre, entorno nautico, horarios, comida, material

Calabuig vy ofros nautico, comida complementaria, consetjeria, limpieza y teoria (Escala Neptuno) Percep — Expect
(2008)

* Esta forma de operacionalizacion de la variable calidad de servicio percibida es asumida como Servqual, ** Esta forma de
operacionalizacion de la variable es asumida como Servperf, ™ La propuesta de esfos autores contempla las propuestas de
Parasuraman y otros (1993), Rebolloso y otros (2001) y Salvador (2004 a vy b).

Fuente: Diaz y Pons, 2009.



Anexo #10. Hallazgos de la revision al procedimiento utilizado para medir la calidad percibida
en Desoft S.A.

En cuanto a:

Objetivo plantea:

- Determinar el grado de satisfaccion de los clientes.

El procedimiento disefiado abarca mas que la determinacion del grado de satisfaccion de los
clientes, puesto que permite también:

« determinar la percepcion de los clientes sobre los productos y servicios, profundizar en
el conocimiento de estas vivencias, para jerarquizarlas en funcion de su peso
respectivo en la satisfaccion de los clientes y para segmentar el mercado en funcién de
sus expectativas.

« identificar las prioridades de mejoramiento puesto que constituye una fotografia
instantanea de los puntos positivos 0 negativos sobre los productos y servicios.

» controlar la evolucion de esta percepcion en el tiempo a través de la aplicacion
periddica de este estudio.

De forma especifica se pueden establecer otros objetivos mas especificos dada las
potencialidades de analisis estadistico que brinda el estudio.

En cuanto a:

Alcance plantea:

- Es aplicable a la Direccién de Marketing y a las Gerencias a nivel nacional.

Se considera que debe ser un procedimiento con alcance, en primera instancia, a las divisiones
territoriales como instrumento de retroalimentacion para el mejoramiento continuo de los
procesos que aportan valor al cliente.

En cuanto a:

Definiciones y Términos plantea:

- Términos sin realizar una definicion del mismo sino que se tratan mas bien como simbologia.
No se realizan las definiciones necesarias para la comprensioén del procedimiento asimismo no
se detalla el significado de otros términos técnicos utilizados en el estudio.

En cuanto a:

Descripcion de las Actividades de acuerdo a lo planteado:

No queda establecido en que periodo ni con que frecuencia se debe realizar el estudio, lo que
constituye un hecho cuestionable puesto que utilidad de un procedimiento radica precisamente
en contener este tipo de especificidades predeterminadas.

Se refiere que el personal que procesa y analiza los datos debe cumplir con las competencias

de: estar capacitado en técnicas estadisticas y de computacion.



Se considera que debe de ser un equipo de trabajo quien realice este estudio y que debe tener un
conjunto de competencias que van mas alla de las planteadas, la propuesta realizada con
respecto a este aspecto se puede revisar en Capitulo I, epigrafe 3.6. de esta investigacion.
En cuanto a:
De los recursos propuestos a necesitar para tal actividad se coincide sélo con los que se
relacionan a continuacion:

e Software para el tratamiento de los datos

e Computadora.

e Insumos (papel, impresora, boligrafos, etc)
No se coincide con la propuesta de Modelo de encuestas porque queda incluido en recurso
insumo y no se comparte la propuesta de realizar este estudio por via telefénica ni por via postal
por lo que Buzén y Teléfonos no constituye un recurso a necesitar.
No se coincide con lo planteado en el apartado 4.2 puesto que este estudio requiere un nivel de
estudio de la tematica profundo de aqui que la importancia y pretension de este procedimiento
general como instrumento de trabajo por lo que no resulta un tema trivial que puede ser trabajado
por cualquier especialista sino que se necesita de una grado de aptitud alto en la tematica. Asi
mismo no se considera pertinente disefiar para cada momento la encuesta puesto que se
considera un peligro para la estabilidad de la aplicacibn como instrumento de trabajo y si se
considera que se puede disefiar el estudio para casos personalizados de ser preciso. No se
establecen los mecanismos para la validacion de las encuestas y no se comparte la idea de
modificar los pardmetros segun el nivel de insatisfaccion encontrado, se considera que se debe
accionar sobre las causas que producen el efecto y no los parametros de evaluacion.
No se coincide con lo planteado en el apartado 4.3 como ya se ha planteado puesto que por las
particularidades de Desoft se considera que se debe aplicar el estudio para cada proyecto,
teniendo en cuenta las particularidades del servicio proporcionado y para el resto de los servicios
se define en el epigrafe 3.5. de este capitulo Il la propuesta, asi como su periodicidad.
Con respecto a lo planteado en el apartado 4.4 se considera que el especialista de calidad de
conjunto con los especialistas de gestion comercial analiza los resultados obtenidos y se informa
de forma integral al consejo de direccion. Para el caso, de determinarse por la maxima direccion,
casos que por su envergadura requiera un tratamiento personalizado se procede a realizar un
informe técnico por escrito que contenga las acciones correctivas y preventivas que estén bajo su
jurisdiccion. Tal como se especifica en la Ultima parte de este apartado.
Se informa al Junta directiva acerca de este estudio de ser interés de la misma.
El apartado 4.6 se refiere a la validacion de la encuesta pero el criterio que se maneja es con
respecto a los rangos del indicador para cada uno de los métodos planteados y no con respecto a

los mecanismos de validacion que garanticen la validez del instrumento.



Por otra parte no se explica la conveniencia de cuando aplicar un método u otro por lo que se deja
a la subjetividad de los especialistas que realizan el estudio.

En el apartado 4.6 se expresa que se ofrecen criterios para la validacion de los métodos pero
realmente lo que se ofrece son los rangos para cada uno de los métodos planteados en los
subapartados (4.6.1 y 4.6.2) respectivamente. Se concuerda con esta propuesta aunque el
lenguaje empleado resulta ambiguo.

En el apartado 4.7 se especifican los célculos a realizar. No se comparte con los criterios
utilizados para el caso del método de indice de Calidad Percibida (tratado en subapartado 4.7.1
y 4.7.2) puesto que se impone la utilizacion de pardmetros que no siempre caracterizan el
servicio evaluado y esto evidentemente no resulta saludable para la empresa. En cuanto a la
propuesta de aplicacion a través del método ServQual, (tratado en subapartado 4.7.3) la
autora de esta investigacion considera que resulta perjudicial aplicar las propuestas teoricas sin
tener en cuenta las especificidades del objeto de estudio.

En el apartado 4.7.4 se realiza una propuesta para representar los resultados a través de
diferentes tipos de gréficos.

Se considera ademas que la Encuesta ICP referida en Anexo A (del citado procedimiento) no
constituye instrumento fiable para la realizacién del estudio por la naturaleza de los parametros
evaluados para cada una de las dimensiones.

Asi mismo se considera que el ejemplo de Encuesta SERVQUAL referida en Anexo B (del citado
procedimiento) no resulta un instrumento fiable para la realizacion del estudio por las
apreciaciones realizadas. Ademas se considera que las declaraciones no estan adecuadamente

redactadas.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo #11. Equipo de trabajo. Caracteristicas mas relevantes.

No Grupo de Trabajo Ocupacion Formacion Académica
1 Rebeca Mayea Pérez Gerente Lic. Informatica

2 Jorge Serrano Pérez Subgerente de Ing. Industrial

Implementacién y Soporte

3 Magdelis Moreno Ortega* ESpeCiaIiSta de Calidad Ing Industrial

4 Diosmani Merifio Especialista de Desarrollo Ing. Informatico

5 Mirta Pérez Pantaleén Subgerente de R.R.H.H Ing. Industrial

6 Odalis Molina Gonzalez Subgerente de Desarrollo Ing. Industrial

7 Ester Lidia Pérez Coello Subgerente de Negocios Lic. Informatica

" Moderadora
" Registradora

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo #12. Cronograma de trabajo representado en Project.
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Fuente: Salida del Project.



Anexo #13. Objeto social y mision de la empresa Desoft S.A.

1. Estudio del objeto social aprobado y la mision
Objeto Social:

1. Prestar servicios de desarrollo, produccidny comercializacion de software y
aplicaciones informéticas de todo tipo en moneda nacional.

2. Prestar servicios de ejecucion y comercializacion mayorista de soluciones informaticas
integrales en moneda nacional y divisa.

3. Representar, intermediar y distribuir en el pais productos y soluciones informaticas
nacionales y extranjeras y ofrecer sus servicios asociados en moneda nacional y
divisa

4. Brindar servicios de instalacion, mantenimiento, garantia y postventa directamente
relacionado con sus producciones, en moneda nacional y divisa.

5. Comercializar de forma mayorista productos e insumos asociados a las actividades
que realiza, en moneda nacional y divisa, segun nomenclatura aprobada por el
Ministerio de Comercio Exterior.

6. Exportar productos y servicios de acuerdo a nomenclatura aprobada por el Ministerio
de Comercio Exterior.

7. Brindar servicios de consultoria y asesoria especializada en su actividad en moneda
nacional.

8. Brindar servicios de capacitacion y formacion en las tecnologias de la informacién y
automatizacién, en moneda nacional para personas naturales y/o juridicas cubanas.

Su misién es:

"Proporcionar soluciones integrales en Tecnologias de la Informacion para la Informatizacion
de la Sociedad Cubana con la competencia de especialistas altamente -calificados y
comprometidos con la organizacion que apoya los planes de desarrollo econémico- social de la

provincia y las tareas de la defensa"

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo #14a. Listado de los servicios proporcionados por Desoft S.A.

» Desarrollo de: Softwares a la medida y Evolucion de softwares.

¢ Implementacién de Aplicaciones Informéaticas

e Soporte: Mantenimiento, Asistencia Técnica y Descontaminacion.

e Formacion.

e Seguridad Informatica.

e Servicios especializados.

e Consultorias.
Anexo #14b. Definicion de la mision por cada servicio de Desoft S.A.

» Mision de Desarrollo de:

e Software a la medida y Aplicaciones Informaticas

e Evolucion de Productos y Aplicaciones Informaticas
“Proporcionar servicios de soluciones informaticas a través del desarrollo y evolucion de
proyectos de software y aplicaciones informéticas para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes con la competencia de especialistas altamente calificados”.

» Mision de Implementacion de Software y Aplicaciones Informaticas:
“Proporcionar servicios de implementacion de software y aplicaciones informaticas
satisfaciendo las necesidades de los clientes contribuyendo a la informatizacién de la sociedad
cubana”.

» Misién de Soporte:
“Ofrecer respuesta rapida y atencion eficiente de nuestros especialistas a las solicitudes de
soporte realizadas por los clientes ".

» Misién de Formacion:
"Proporcionar servicios de capacitacion y formacion en tecnologias de la informaciéon para
satisfacer las necesidades de aprendizaje de los clientes".

» Misién de Seguridad Informatica:
“Proporcionar servicios de elaboracion y asesoramiento de planes de seguridad informética asi
como la venta de licencias de Antivirus para la proteccion de virus informaticos".

» Mision de Consultoria Informatica:
“Proporcionar servicios de Consultoria Informatica orientada a la implementacion de un
producto de la cartera para garantizar la factibilidad de la informatizacion del proceso".

» Mision de Servicios especializados:
“Proporcionar servicios especializados a través de multimedias, presentaciones web u otras

solicitudes especializadas en tecnologias de la informacion®.

Fuente: Elaboracién Propia.






Anexo #15. Definicion de las dimensiones que caracterizan los servicios de Desoft S.A.

Dimensiones Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Funcionalidad Confiabilidad | Facilidades | Mantenibilidad Total
Tangibles de de uso
Respuesta
Significado Apariencia de | Habilidad Conocimiento | Disposicién y | Atencién Medida en que el | Medida en | El producto | Propiedad
las para y atencion | voluntad de | individualizada sistema cumple | que el | proporcion exclusiva de
instalaciones | ejecutar el | mostrados los que ofrecen los | los sistema a productos
fisicas, servicio por los | especialistas | especialistas a | requerimientos proporciona habilidades | reparables que
equipamiento | prometido especialistas | para ayudar | los clientes funcionales seguridad para su | indica el grado de
, especialista | de forma |y sus | los clientes y explotacion | facilidad para
y material de | fiable y | habilidades proporcionar prevenir y
apoyo al | precisa para inspirar | el servicio de detectar fallos y
servicio credibilidad y | forma rapida solucionarlos
Servicios confianza mediante
mantenimiento,
reparacion o]
restauracion,
eliminando  sus
consecuencias
Implementacion
de Software X X X 3
Desarrollo de
Software X X X X X 5
Formacion X X X X 4
Soporte:
Asistencia X X X 3
Técnica
Soporte:
Descontaminacion X X X 3
Soporte:
Mantenimiento X X X 3
Seguridad
Informatica X X X 3
Antivirus
X X X 3
Servicios X X X X X 5
especializados
Consultoria X X X X 4
Total
2 9 8 8 4 1 1 2 1 36

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo #16. Entrevista estructurada a clientes representativos.

Preparacion de la entrevista

Primeramente se realiz6 una llamada por teléfono en la cual se coordina con el cliente y se le
explica que se esta realizando un estudio sobre la medicion de la calidad percibida en el cual
nos seria de mucha importancia su aporte y colaboracién para el desarrollo del mismo y se
planifica un posterior contacto con el cliente cara a cara.

Desarrollo de la entrevista

Estimado cliente:

La empresa Desoft VC esta realizando un estudio con el objetivo de disefiar un instrumento
gue permita medir la calidad de los servicios que se proporcionan en la organizacion.
Consideramos que usted como cliente representativo puede aportar sus criterios los cuales nos
ayudaran a validar este estudio.

Se le explica la misién por servicio y las dimensiones con sus respectivos significados y los
atributos correspondientes previamente definidas en un trabajo de grupo por el comité de
expertos.

Para ello necesitamos y agradeceriamos que usted refiriera si a su juicio estas dimensiones
anteriormente explicadas caracterizan al servicio analizado y si los atributos estan en
correspondencias con estas dimensiones.

Sumarizacion de la entrevista

Se realiza un resumen por escrito de las impresiones personales como resultado de la misma y
se tabulan las opiniones recogidas, tratando de observar cuales son las tendencias que pueden
deducirse y se concluye que los clientes estuvieron de acuerdo con las dimensiones y atributos

definidos por lo que queda validado por parte de los clientes la propuesta.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo #17a. Criterio de seleccion de clases segun venta

Criterio de Seleccion por ventas ($) Clase

Ventas de hasta 50000 G

50000 a 150000 F

150000 a200000 E

200000 a 250000 D

250000 a 350000 C

350000 a 450000 B

A

Mas de 450000

Anexo #17b. Pareto para la seleccion de los clientes representativos

——a—+ 100
ﬂ.-f-*’ a0 Leyenda:
1000000+ 1 Clase A:
T80 = Emp. Mayorista
850000 70 Alimentos (EMPA)
= Divep
+ 60 * Direccion Provincial
650000 4 Planificacion Fisica
1 20 « Emp. Grupo Viclar
40
450000 + Clase B:
+ 30 = Emp. Alojamiento
= Direccion Provincial de
250000 + T 20 Justicia
L1 = Empresa Antenas
0,00 -
A B c O E F G

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo #18. Cuestionarios SoftPerf por cada servicio de Desoft S.A.
Cuestionario SoftPerf para el servicio de Implementacién de Software (soluciones

informéticas).

Fuente: Elaboracion Propia.

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estan compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacién de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que esta fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Implementacion de Software y Aplicaciones

Informéticas

Dimensiones 1- Totalmente en
Declaracion desacuerdo, 2-
Medianamente en
desacuerdo, 3- de Acuerdo,
4- Medianamente de
Acuerdo, Totalmente de

Acuerdo.

1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El producto cumple con los requerimientos basicos

establecidos

2 El técnico cumple con lo pactado en el contrato

3 El técnico actia de forma oportuna ante los riesgos
potenciales previstos que influyen negativamente

en el avance del proyecto

4 El técnico cumple con el cronograma previsto para

la implementacion del producto

5 El técnico demuestra su habilidad para realizar con

éxito la implementacién del producto

Capacidad de | 6 El técnico interactia de forma coherente en el

Respuesta . -
transcurso de la implementacion

7 El técnico siempre esta en disposicion de responder
las dudas que suscitan del propio proceso de

implementacion

8 El técnico proporciona un servicio eficiente vy
competente en  correspondencia con  sus

expectativas

9 El técnico siempre cumple con los compromisos




establecidos con el cliente

Seguridad 10 | El técnico es profesional y ético al realizar su

trabajo

11 | El técnico siempre tiene presente los intereses del
cliente

12 | El proceder del técnico denota compromiso para

con el cliente

13 | El comportamiento del técnico transmite confianza y

seguridad al cliente

Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para
usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable.

2 | Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas para ayudar

al cliente y proporcionar el servicio.

3 | Seguridad: Conocimiento y habilidades de los especialistas para transmitir

confianza y credibilidad al cliente.

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Desarrollo de Software (soluciones
informaticas) y Servicios especializados
Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estan compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el nimero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Desarrollo de Software y Aplicaciones

Informaticas

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo, 3-
de Acuerdo, 5-Fuertemente de
Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo.

1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El producto cumple con los requerimientos

basicos establecidos

2 El proyecto se cumple de acuerdo a lo pactado en
el contrato

3 El equipo de proyecto actia de forma oportuna
ante los riesgos potenciales previstos que influyen

negativamente en el avance del proyecto

4 El equipo de proyecto cumple con el cronograma

previsto para el desarrollo del producto

5 El equipo de proyecto demuestra su habilidad

para realizar con éxito el desarrollo del producto

Funcionalidad | 6 El producto cumple con los requerimientos

funcionales

7 El producto cumple con las expectativas del

cliente

Confiabilidad 8 El sistema esta protegido contra accesos no

autorizados

9 El sistema estéa protegido contra posibles fallos

Facilidades de | 10 | El producto cuenta con una interfaz amigable
uso

11 | El sistema cuenta con un manual de ayuda y de

usuario con funcionalidad y calidad.

12 | La capacitacién al personal y a los clientes que

accederan al sistema cubre las necesidades

Mantenibilidad | 13 | El producto posee una nomenclatura estandar de

codificacion




14 | El producto tiene la documentacién requerida

15 | El producto tiene definido los accesos y utilidades

de mantenimiento

Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 5 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para

usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones

Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable.

2 | Funcionalidad: Medida en que el sistema cumple los requerimientos

funcionales.

Confiabilidad: Medida en que el sistema proporciona seguridad.

Facilidades de uso: EI producto proporciona habilidades para su
explotacion.

5 | Mantenibilidad: Propiedad exclusiva de productos reparables que indica el

grado de facilidad para prevenir y detectar fallos y solucionarlos mediante

mtto, reparacion o restauracion.




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Formacion

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccién 1: Percepciones Reales del Servicio Formacién

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo, 3-
de  Acuerdo, 5-Fuertemente de
Acuerdo, 4- Medianamente de
Acuerdo
1 2 3 4 5
Elementos 1 Existe un local que posee los medios
Tangibles .
necesarios para desarrollar el curso
2 El local tiene buena apariencia e higiene
3 El local garantiza confort a los usuarios
4 El especialista posee buena apariencia
5 Los materiales de apoyo al servicio prestado
poseen la calidad requerida
Fiabilidad 6 El  curso impartido cumple con las
necesidades de aprendizaje de los clientes
7 El profesor demuestra su habilidad para
impartir los conocimientos necesarios
8 El profesor cumple con los plazos pactados
para el desarrollo del curso
9 El curso impartido se ajusta al contenido
previamente convenido
Seguridad 10 | El profesor demuestra su profesionalidad al
impartir el curso
11 | El profesor demuestra su preparacion al
impartir el curso
12 | El profesor responde con certeza las
preguntas realizadas por el auditorio
Empatia 13 | El profesor se preocupa porque los alumnos
cubran sus necesidades de aprendizaje
14 | El profesor ofrece atencion individualizada en
dependencia de las necesidades de los
clientes del servicio




15 | El profesor ofrece horarios de consulta

convenientes para los clientes del servicio

Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 4 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para
usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas
punto le asignard).

Dimensiones Punt.

1 | Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipamiento, especialista y material de apoyo al servicio

2 | Fiabilidad: Habilidad para proporcionar el servicio prometido de forma
fiable.

3 | Seguridad: Conocimientos del especialista para transmitir habilidades

cognoscitivas a los clientes del servicio

4 | Empatia: Atencion Individualizada que ofrece el especialista en funcion

de las necesidades de aprendizaje de los clientes del servicio

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Soporte: Asistencia Técnica

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Soporte: Asistencia Técnica

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo, 3- de
Acuerdo, 5-Fuertemente de Acuerdo,

4- Medianamente de Acuerdo

1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El técnico demuestra su habilidad para

solucionar con éxito el problema

2 El técnico cumple con lo pactado en el

contrato

3 El técnico actia de forma competente y
ética ante el problema surgido en la

explotacion del sistema informatico

Capacidad de | 4 El técnico acude siempre de forma rapida

respuesta ante el reporte realizado
5 El técnico siempre ofrece respuesta al
reporte en menos de 72 hrs.
6 El técnico siempre ofrece una solucion
viable al problema reportado
Seguridad 7 El reporte es recepcionado de forma

rapida

8 El especialista que recepciona el reporte
transmite seguridad y confianza en la

futura solucién del problema

9 El técnico es profesional y ético al realizar

su trabajo

10 | EI proceder del técnico denota

compromiso para con el cliente




Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para
usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas
punto le asignard).

Dimensiones Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio solicitado de forma fiable.

2 | Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas

para solucionar el problema.

3 | Seguridad: Conocimiento y habilidades de los especialistas para

transmitir confianza y credibilidad al cliente.

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Soporte: Descontaminacion.

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Soporte: Descontaminacion.

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo, 3-
de Acuerdo, 5-Fuertemente de
Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo
1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El técnico demuestra su habilidad y

competencia para prestar el servicio

2 El técnico cuenta con la herramienta
precisa para acometer el servicio
solicitado

3 El técnico actla de forma competente y

ética ante el problema surgido

Capacidad 4 El técnico acude siempre de forma rapida

de respuesta ante el reporte realizado

5 El técnico siempre ofrece respuesta al
servicio solicitado en menos de 72 hrs.

6 El técnico siempre ofrece una solucion

viable al servicio solicitado

Seguridad 7 El reporte es recepcionado de forma
rapida
8 El especialista que recepciona el reporte

transmite seguridad y confianza al cliente

gue solicita el servicio

9 El técnico es profesional y ético al

ejecutar el servicio solicitado

10 El proceder del técnico denota
compromiso para con el cliente al

ejecutar el servicio solicitado




Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para

usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones

Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio solicitado de forma fiable.

2 | Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas

para acometer el servicio solicitado.

3 | Seguridad: Conocimientos y habilidades de

transmitir confianza y credibilidad al cliente.

los especialistas para

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Soporte: Mantenimiento

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Soporte: Mantenimiento

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo,
Declaracion 2- Medianamente en
desacuerdo, 3- de Acuerdo, 5-
Fuertemente de Acuerdo, 4-

Medianamente de Acuerdo

1 |2 |3 |4 5

Fiabilidad 1 Desoft cumple con los compromisos de

actualizacién convenidos

2 Desoft comunica al cliente la llegada de la

nueva actualizacion

3 Desoft coordina con el cliente la forma
oportuna de implementar la nueva

actualizacion

Capacidad 4 El técnico siempre esta en disposicion de
de respuesta responder las dudas que suscitan del propio
proceso de implementacion de la nueva

actualizacion

5 El técnico proporciona un servicio eficiente y
competente en correspondencia con las

expectativas del cliente

Seguridad 6 El técnico posee las habilidades necesarias

para implementacion de la nueva actualizacion

7 El técnico es profesional y ético al ejecutar el

servicio solicitado

8 El proceder del técnico denota compromiso
para con el cliente al implementar el servicio

solicitado




Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para

usted cada caracteristica (Cuando més importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones

Punt.

1 | Fiabilidad: Compromiso para cumplir el compromiso de mtto con el

cliente.

2 | Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas

para ayudar al cliente y proporcionar el servicio de mtto.

3 | Seguridad: Conocimientos y habilidades de

transmitir confianza y credibilidad al cliente.

los especialistas para

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Seguridad Informatica.

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
caracteristicas que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Seguridad Informatica.

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo,
3- de Acuerdo, 5-Fuertemente
de Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo

1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El especialista demuestra su habilidad y

competencia para prestar el servicio

2 El especialista cuenta con la informacion
necesaria y precisa para acometer el servicio
solicitado

3 El especialista cumple con lo pactado en el

contrato

Capacidad 4 El especialista siempre esta en disposicién de
de respuesta responder las dudas que suscitan del propio
proceso de elaboracién y/o asesoramiento del

Plan de Seguridad Informatica

5 El especialista siempre cumple con los

compromisos establecidos con el cliente

6 El especialista proporciona un servicio
eficiente en correspondencia con la necesidad

del cliente

Seguridad 7 El especialista posee las habilidades

necesarias para ejecutar el servicio solicitado

8 El especialista es profesional y ético al ejecutar

el servicio solicitado

9 El proceder del técnico denota compromiso
para con el cliente al ejecutar el servicio

solicitado




Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para

usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones

Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio solicitado de forma fiable.

2 | Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas para

acometer el servicio solicitado.

3 | Seguridad: Conocimientos y habilidades de los especialistas para
transmitir confianza y credibilidad al cliente.

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio Antivirus

Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estan compuestos por un conjunto de
dimensiones que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacion de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que estd fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccion 1: Percepciones Reales del Servicio Antivirus

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo, 3- de
Acuerdo, 5-Fuertemente de
Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo

1 2 3 |4 5

Elementos 1 El local tiene buena apariencia e higiene
Tangibles 2 El local garantiza confort a los usuarios
3 El especialista posee buena apariencia
4 La atencion prestada al arribar a la
instalacién es personalizada
Capacidad de | 8 El técnico ofrece atencién inmediata al cliente
respuesta 9 El técnico ofrece una solucion viable ante
cualquier duda del cliente.
Seguridad 10 | El técnico que lo atiende transmite seguridad y

confianza al cliente que solicita el servicio

11 | El técnico es profesional y ético al ejecutar el

servicio solicitado

12 | El proceder del técnico denota compromiso para

con el cliente al ejecutar el servicio solicitado

Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacién presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 4 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para
usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignara).




Dimensiones

Punt.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipamiento, especialista y material de apoyo al servicio

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los especialistas

para acometer el servicio solicitado

Seguridad: Conocimiento y habilidades de los especialistas para

transmitir confianza y credibilidad al cliente

Total de puntos asignados




Cuestionario SoftPerf para el servicio de Consultoria
Estimado cliente:

Los servicios que le proporcionamos en Desoft VC estdn compuestos por un conjunto de
dimensiones que agradeceriamos que Ud. valorara de acuerdo al grado de importancia que
para Ud. tiene en la evaluacién de la calidad del mismo. Marcar con una cruz en el numero 1
significa que esta fuertemente en desacuerdo y Marcar en la casilla 5 significa que esta
completamente de acuerdo.

Seccidn 1: Percepciones Reales del Servicio de Consultoria.

Dimensiones 1- Totalmente en desacuerdo, 2-
Declaracion Medianamente en desacuerdo,
3- de Acuerdo, 5-Fuertemente
de Acuerdo, 4- Medianamente de

Acuerdo
1 2 3 4 5

Fiabilidad 1 El especialista demuestra su habilidad y

competencia para prestar el servicio

2 El especialista cuenta con la informacién
necesaria y precisa para acometer el servicio
solicitado

3 El especialista cumple con lo pactado en el

contrato

Capacidad 4 El especialista siempre esta en disposicién de

de respuesta responder las dudas que suscitan del propio

proceso

5 El especialista cumple con los compromisos

establecidos con el cliente

6 El especialista proporciona un servicio
eficiente en correspondencia con la necesidad

del cliente

7 El especialista es profesional y ético al ejecutar

el servicio solicitado

8 El proceder del especialista denota
compromiso para con el cliente al ejecutar el

servicio solicitado




Seccion 2: Importancia de las Dimensiones de la Calidad para los clientes.

Nos gustaria conocer que nivel de importancia le atribuye usted a cada una de las
caracteristicas de la Calidad del Servicio que a continuacion presentamos. Por favor, distribuya
un total de 100 puntos entre las 3 caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para

usted cada caracteristica (Cuando mas importante sea para usted cada caracteristica mas

punto le asignard).

Dimensiones

Punt.

1 | Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio solicitado de forma fiable.

2 | Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad del especialista para

acometer el servicio solicitado.

3 | Seguridad: Conocimientos y habilidades del especialista para transmitir

confianza y credibilidad al cliente.

Total de puntos asignados

Fuente: Elaboracién Propia.




Anexo #19. Entrevista estructurada al cliente.

Fecha de la Visita:
Realizada por:
Cliente:
Servicio:
Producto:
Tareas de preparacion del encuentro:
1. Contactar con el cliente.
- Objetivo: Comunicar al cliente la importancia para la empresa de su criterio acerca del
servicio prestado y fijar encuentro a través de una entrevista en su lugar de residencia.

2. Estudiar expediente del cliente.

Objetivo: Familiarizarse con el caso a través de la documentacion del servicio.
3. Intercambio con el especialista que proporcioné el servicio y/o con el Jefe del Proceso.
- Objetivo: Conocer la existencia de elementos que constituyan incidencias que afecten la
calidad del servicio prestado.
4. Estructurar entrevista.
Desarrollo del encuentro con el cliente:
Premisas:
- Cumplir con el dia y hora del encuentro.
- Tener buena presencia y buenos modales de educacién formal.
- Reflejar ética y profesionalidad.
Desarrollo in situ:
1. Saludo y Presentacion.
2. Dialogar teniendo en cuenta lo planificado para la entrevista.
Sumarizacion del encuentro con el cliente:
1. Clasificar las valoraciones realizadas por el cliente, en un rango de negativas o positivas
atendiendo a dos categorias:
+ Inherentes al trabajo del Especialista
« Inherentes a la organizacion del proceso de servicio
2. Presentar Informe a los directivos competentes y Realizar propuestas de soluciones.

3. Seguimiento a las propuestas de soluciones.

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo #20. Arquitectura del sistema de indicadores

No. Indicador Mision Denominacion Formade Formade Umbrales de | Responsable | Fuente de
calculo representacion | medicion del célculo Informacion
1 indice de Conaocer el nivel ICP ICPs = ICPs> 90 Especialista Instrumento
calidad de percepcion MPSpSperc * Satisfactorio CRM de medida
percibida del cliente con PesoSota / 85 < ICP, < 89 SoftPerf
respecto a la Cant gimensiones % Medianamente
calld_a_d del Satisfactorio
servicio ICP, < 84
Insatisfactorio
2 Medida de Conocer en que MSA MSA=PSpP % 90% < MSA Especialista Instrumento
Suficiencia del | medida el ICP < 100% CRM de medida
Servicio servicio supera Satisfactorio SoftPerf
las expectativas 85 < ICPs< 89
Medianamente
Satisfactorio
- ICP, < 84
Insatisfactorio
3 indice de Conocer en que ICA ICA % 90% < MSA Especialista Instrumento
calidad medida el < 100% CRM de medida
adecuada servicio posee Satisfactorio SoftPerf
una calidad 85 < ICPs< 89
aceptable de Medianamente
acuerdo a de Satisfactorio
percepcion del ICP, < 84
cliente Insatisfactorio
4 Prioridades Conocer cuales Pm
del mercado dimensiones son
prioridad para el
cliente
5 Indicadores de | Estado de Definidos por - - - - -

eficaciay
eficiencia de
los procesos

cumplimiento de
los indicadores
por procesos

servicios




claves

Indicador para
determinar el
cumplimiento
de las
acciones por
procesos

Estado de
cumplimiento de
las acciones por
procesos

ICF’i.

% IC Pij =100%

cumplidas las
acciones de
control

IC PIJ < 100%

incumplidas
las acciones
de control

Especialista
que coordina
el Sistema de

Control
Interno

Monitoreo del
plan de
prevencion




Anexo #21. Aplicacion del Método Delphi para validacién de sistema de indicadores con el
grupo de trabajo.

El nivel de concordancia se calcula mediante la siguiente expresion:

CC = (l_\/nj *100
Vit

CC = coeficiente de concordancia expresando en %.

Vn = cantidad de experto en contra del criterio predominante.

Vt = cantidad total de expertos

Para cumplimentar los calculos se realiz6 la siguiente hoja de trabajo en la Tabla 3.4:

Tabla 3.4. Coeficiente de concordancia entre los expertos.

Indicadores |E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 CC

1. 86%

100%

92%

89%

96%

o o B W N
X ©| X| X| X| X
X X| X| ©| X| X
X X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X
X| X| o] X| X| X
X| X| ©|] O X| ©

100%

Sobre esta base se eligen los indicadores que conformaran las perspectivas al obtener CC >
60% se considera aceptable la concordancia y se eliminan los indicadores que obtuvieron

valores < 60%, quedando validado el sistema de indicadores propuestos.




Anexo 22. Lista de chequeo para realizar auditorias al proceso de medicion de la calidad
percibida y mejoramiento de los servicios en Desoft S.A.

Req. referente a Pregunta Sl | NO | NP | Observaciones
la Norma

Requisitos .Se realiza la medicion de la calidad

generales percibida de forma sistematica?

¢SEstan implementadas estrategias para
el mejoramiento continuo de los
servicios?

¢ Se aplican mecanismos para el control
de los procesos de medicion vy
mejoramiento de lo servicios?

Requisitos de la
documentacion
para la medicién
de la calidad
percibida

¢Existe un procedimiento fiable que
defina los pasos para:

a) establecer compromiso de la alta
direccién con el estudio

b) medir la calidad percibida para cada

uno de los productos y servicios
considerando las caracteristicas
especificas

c) validar el estudio a través de criterios
estadisticos y de expertos

d) definir los indicadores de medicion

e) definir el disefio estadistico de la
aplicacion

f)definir el analisis estadistico de los
resultados

g)evaluar la necesidad de adoptar
acciones correctivas

h)determinar e implementar las acciones
preventivas

i) registrar los resultados de las acciones
tomadas

irevisar la eficacia de las acciones
tomadas

¢Existe  un procedimiento especifico
fiable que defina los pasos para:

Requisitos de la
documentacioén

para el
mejoramiento de
los servicios

a)establecer estrategia para la
administracién de riesgos como técnica
gerencial

b) organizar por procesos y alinear
objetivos por procesos, como premisas

C) gestionar los riesgos

d)definir los indicadores de cumplimiento

e) definir efectivo sistema de informacién
a partir del monitoreo del plan de
prevencion

Requisitos de la
documentacion
para el control

¢Existe un procedimiento especifico
fiable que defina los pasos para:

el disefio de un sistema de informacion
de apoyo a la toma de decisiones.




Control de los

registros

Mantienen los registros apropiados para
la:

a) educacion, formacioén, habilidades y
experiencia de los trabajadores que
brindan servicios y/o productos.

b) trazabilidad

c)¢La alta direccion de la organizacion
revisa con regularidad el proceso de
tratamiento de las quejas?

¢Estd establecido claramente quién es
responsable de responder sobre las
acciones y decisiones de la organizacion
en relacion con el tratamiento de las
quejas, y quién debe informar sobre
ellas?

Enfoque al
cliente

¢ Comprenden las necesidades
especificas de sus clientes antes de la
aceptacioén del contrato?

.Se recogen documentalmente estos
requerimientos?

Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

.Se identifica la(s) persona(s)
responsable(s) de la liberacién de los
productos y servicios?

¢Existe en la entidad definido el cédigo
de conducta para con el cliente?

¢La informacion relativa al proceso de
medicion de la calidad y los resultados
del mejoramiento de los servicios esta
disponible para los clientes y otras
partes interesadas?

¢cLa informaciébn acerca de como vy
donde reclamar se encuentra disponible
a los clientes, el personal y otras partes
interesadas?

Competencia,
formacion y toma
de conciencia

¢Estan determinadas las competencias
del empleado que realiza la funcién de
Administrar las relaciones con el cliente?

(Este cumple con sus funciones
asignadas a su perfil?

Fuente: Elaboracién Propia.




Anexo 23. Resultado de la aplicacion del cuestionario de validacion a los expertos.

Afirmaciones

Moda

=

El procedimiento es suficiente y factible para ser aplicado a
la empresa Desoft S.A

5

Posee capacidad de respuesta a las insuficiencias
caracterizadas como situacion problematica de Desoft S.A

El procedimiento cumple de forma holistica con los 8
principios de gestion de la calidad

Contribuye el mejoramiento continuo de la calidad de los
servicios en Desoft S.A.

o

El ordenamiento de las etapas tiene un caracter ldgico.

La utilizacion de técnicas de origen psicosociales y
estadisticas convierten al procedimiento en un valioso
instrumento para la captaciéon, presentacion, analisis y toma de
decisiones sobre datos de forma valida y fiable

La integracion de procedimientos especificos propicia la
combinacién coherente de técnicas de gestion contemporaneas
adecuadas a las condiciones de desarrollo de Desoft S.A.

Permite la participacion de directivos y trabajadores en el
proceso de mejoramiento continuo de la organizacion.

Facilita la discusion y andlisis de resultados obtenidos en
los procesos de medicibn y mejoramiento en los diferentes
niveles de la organizacioén a través del control.

10.

Contribuye la propuesta a fomentar una cultura hacia la
calidad, el mejoramiento y la toma de decisiones basado en
hechos.

11.

Las propuestas de informatizacion, asi como de integracion de
los sistemas informativos permite realizar analisis
retrospectivos y evaluar la evolucién de la organizacion,
superando con creces las soluciones manuales que no
explotan las técnicas de inteligencia de negocios.

12.

Se garantiza el seguimiento de la propuesta a través de los
mecanismos de freeback definidos por el procedimiento.

13.

El procedimiento tiene aportes metodolégicos y practicos que
constituyen valor agregado para el servicio de consultoria
informatica empresarial de la Empresa Desoft S.A lo que
garantiza su factibilidad econémica.

14.

El procedimiento es adaptable y flexible a otras empresas de
servicios.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 24. Cuestionario para la validacion del procedimiento por los directivos.

Afirmaciones

Mediana

1. El procedimiento es comprendido por los miembros de la
entidad.

5

Se reconoce por directivos y trabajadores la necesidad de
efectuar estudios de calidad percibida de forma sisteméatica asi
como trabajar en el mejoramiento continuo de los servicios

5

Posee capacidad de respuesta a las insuficiencias
caracterizadas como situacion problematica de Desoft S.A

El procedimiento tiene un caracter holistico y sistémico que
garantiza el cumplimiento de los 8 principios de gestion de la
calidad

El ordenamiento de las etapas tiene un cardcter légico que
posibilita la factibilidad de la aplicacion.

La utilizacion de técnicas de origen psicosociales y estadisticas
hacen util la aplicacién del procedimiento.

Los procedimientos especificos son coherentes con las
técnicas de gestibn contempordneas y adecuados a las
condiciones de desarrollo de Desoft S.A.

Permite la participacién de directivos y trabajadores en el
proceso de mejoramiento continuo de la organizacion.

Facilita la integracion de resultados cuantitativos y cualitativos
para el logro de las metas previstas.

10.

Facilita la discusién y analisis de resultados obtenidos en los
procesos de medicién y mejoramiento en los diferentes niveles
de la organizacion a través del control.

11.

Contribuye la propuesta a fomentar una cultura hacia la
calidad, el mejoramiento y la toma de decisiones basado en
hechos.

12.

Las propuestas de informatizacion, asi como de integracion de
los sistemas informativos permite realizar andlisis
retrospectivos y evaluar la evolucién de la organizacion,
superando con creces las soluciones manuales que no
explotan las técnicas de inteligencia de negocios.

13.

Se garantiza el seguimiento de la propuesta a través de los
mecanismos de freeback definidos por el procedimiento.

14.

El procedimiento tiene aportes metodolégicos y practicos que
constituyen valor agregado para el servicio de consultoria
informatica empresarial de la Empresa Desoft S.A lo que
garantiza su factibilidad econdémica.

15.

El procedimiento es adaptable y flexible a otras empresas de
servicios.

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo 25. Diagrama causa efecto de las deficiencias del servicio de Formacion.

The Causes of Homelessness

No cumplen
con los
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el professor nosiempre es capgz

preguntas realizadas

Seguridad

Fuente: Elaborado en SmartDraw.

Anexo 26. Plan de acciéon ante las deficiencias del servicio de Formacion.

profesionalidaddel
professor

Insatisfaccionescon el

servicio de Formacioén

horarios de
consultapoco
convenientes
para los clientes

Acciones Tareas Forma de realizar Encargado
1 Realizar A través de J' Servicio
levantamiento de cuestionario
necesidades de diagndstico
Aprendizaje de los
Usuarios
2 Preparar el curso de A través de la Profesor
acuerdo a los combinacion de
resultados del contenidos teoricos y
diagnostico efectuado practicos
a los usuarios
3 Realizar propuesta de | Profesor colegia con Profesor
consultas a los los usuarios
clientes de acuerdo a
sus necesidades
4 Cumplir con rigor con - Profesor y J' Servicio

los plazos pactados
para el desarrollo del
curso

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo 27. Listado de los de los procesos, subprocesos y actividades de la Divisién Desoft Villa

Clara

Procesos

Subprocesos

Actividades implicadas

Negocios

Consultoria

Contactar con el cliente

Realizacion del cuestionario de
diagnostico al cliente

Realizacion de estudio de factibilidad
Modelado del negocio

Oferta

Elaboracién de las ofertas
Realizar entrega de las ofertas a clientes
Verificacion de validez de las ofertas

Contratacion

Elaboracién de contratos y suplementos
Entrega y firma de contratos
Notificacion de inicio del proyecto
Gestion de los cobros

Controla el proyecto

Evalla el Negocio

Facturacion

Confeccionar facturas

Entrega de Factura

Control de Factura por servicios
Recepcién de facturas cobradas
Concilia con economia las facturas
cobradas

Atencioén a clientes

Recepciona Solicitud de servicio
Recepciona y tramita reportes
Tramitacion de incidencias y/o quejas
Atencion al cliente

Desarrollo

Gestién de Requisitos

Levantamiento de los requisitos del
producto a desarrollar
Modelado del negocio

Gestién del Proyecto

Planificacion del proyecto
Realizar estudio de gestion de riesgos
Realizar estudio de factibilidad

Disefio del sofa

Generacion Casos de uso

Codificacion

Programacion

pruebas

Generacion Casos de prueba
Métricas para garantia de calidad del
software

Liberacion del producto

Elaboracién de informe de valoracion
final del proyecto

Elaboraciéon Manual de usuario
Elaboracién Manual del sistema

Documentacion

Documentacion de todas las etapas de
desarrollo del software

Modelado del Negocio o
Alineacién con el
producto.

Conformar el equipo de trabajo
Diagnosticar los procesos implicados en
la informatizacion

Evaluar propuesta de solucion
Reevaluar la planeacion

Andlisis y aprobacién del Informe de




Implementacion de
Software y Aplicaciones
informéticas

Definicion de Objetivos del Proyecto

Disefio

Disefiar y probar en condiciones de
laboratorio el sistema

Documentar

Presentar y aprobar el prototipo
construido al equipo gerencial

Realizar reunidn de avance y calidad con
el lider del proyecto del cliente

Inicio de la
implementacién

Instalacion del software
Cargar datos iniciales
Revisar y arreglar datos de inicio

Implantacion Adiestrar usuarios
Ejecutar Operaciones Regulares
Realizar cierre de Operaciones
Liberacién Revision Final del Proyecto

Realizar reunion de terminacion con el
cliente

Analizar la implementacion con el grupo
de soporte

Garantizar que el conocimiento resida en
la organizacion

Soporte

Verificacion de la
incidencia

Verificacion de la incidencia con el cliente
llamando por teléfono para valorar la
envergadura de la incidencia

Solucién por via
telefénica o presencial de
la incidencia

Solucién de la incidencia auxiliandose de
los dispositivos necesarios de acuerdo al
Software que va ha atender.

Contar con la presencia del informatico o
persona que atiende el sistema.

Verificacion de la
solucion

Verificacién de lo arreglado
Adiestrar al cliente en motivo del reporte
de la incidencia

Documentacion

Llenado del modelo de reporte

Seguridad Informética

Asesoria a
Planes de

Consultoria

Contacto con el cliente
Establecimiento de una Estructura de
Gestion encargada de la Seguridad
Informética la cual es la encargada de
recibir el asesoramiento para la
elaboracion del plan.

Se orienta trabajar en Caracterizacion del
Sistema Informatico, Analisis de los
Riesgos, desarrollo del Plan de
Contingencia, Elaboracion del Plan de
Medidas de Seguridad Informatica,




en Planes
de
Seguridad
Informatica
(PSI)

Seguridad
Informatica

elaboracion de los procedimientos de
seguridad informética, elaboracion del
Programa de Seguridad Informatica
Terminada la asesoria con la
conformidad con la direccion

Revision a
Planes de
Seguridad
Informatica

Recepcién del Plan de Seguridad de la
entidad cliente

Familiarizacion con la entidad

Efectuar revision exhaustiva del PSI
Entrega a cliente del resultado de la
revision

Aclarar posibles dudas del cliente

Elaboracion de PSI

Contacto con el cliente para que
suministre toda la informacién requerida
Establecimiento de una Estructura de
Gestion encargada de la Seguridad
Informatica.

Caracterizacion del Sistema Informético
de conjunto con el Responsable de
Seguridad Informética y Administrador de
Redes si existe.

Se realiza Andlisis de los Riesgos y
politica de Seg. Informéatica de conjunto
con el cliente

Se desarrolla del Plan de Contingencia
Elaboracion del Plan de Medidas de
Seguridad Informéatica

Elaboracién de los procedimientos de
seguridad informatica

Elaboracién del Programa de Seguridad
Informética

Entrega al cliente del trabajo terminado
Revisién por parte del cliente del plan

Se instalan y actualizan

el antivirus

Instalar el antivirus que desarrolla la
empresa Segurmatica una vez
contratado el servicio

Efectuar capacitacion a los nuevos
clientes del servicio

Realizar actualizacién el antivirus con
frecuencia semanal

Proporcionarle al cliente la actualizacion
periédicamente segun acordado en
contrato

Formacioén

Preparacion del curso
y de materiales del

curso

Confeccionar la documentacion
metodoldgica necesaria

Confeccionar materiales didacticos de
apoyo

Presentacion del profesor, curriculo y
explica el contenido del curso, las
asignaturas que se imparten, el sistema
de evaluacién y el calendario de estudios.
Se informa a los estudiantes sobre los




Formacioén

Servuccion del curso

requisitos, dard las orientaciones
generales del curso, como son horario de
clases, reglamento disciplinario, la vision,
mision y principales servicios que oferta
la empresa.

Desarrollo del curso segun la
planificacion confeccionada.

Realizar controles sistematicos, pruebas
parciales y finales en cada curso.
Entrega de una copia del Registro de
Asistencia y evaluaciones a Negocios.

Control del desempefio
del curso

Se realiza visita de control a clases por
cada curso impartido, chequeando el uso
de la metodologia, registro de asistencia,
disciplina, porte y aspecto, calidad de la
clase, horarios, ajuste al plan temético,
muestreo de documentos normativos,
definiendo una calificacién para el
profesor en la escala de M, R, B,
dejando constancia del control en acta
firmada por las partes con las
observaciones positivas y negativas
sobre la clase.

Gestion Empresarial

Planificacién
Ejecucién
Control

Desarrollar proyeccién estratégica
Realizacion de consejillos con frecuencia
semanal y CD mensual

Despacho con cada uno de los
especialistas principales

Monitoreo del desempefio de los
procesos y trabajadores

Gestion de la Calidad

Capacitacion

Disefio del Sistema de
Gestién de la calidad
Implementacion del
Sistema de Gestion de la
calidad

Implementacion del
enfoque a procesos

Preparar y ejecutar cursos de
capacitacion al CD y a trabajadores.
Realizar la Planificacion de la Calidad
Definir objetivos y Politica de calidad
Disefiar procedimiento para llevar a cabo
Organizacién por procesos

Realizar estudios de Nivel de
Satisfaccion del cliente

Efectuar revision de acciones de
mejoramiento; auditorias internas
Revision por la Direccion al Sistema de
calidad

Realizar acciones para comunicar lo
referente al SGC.

Control Interno

Diagnéstico
Capacitacion
Implementacion del

Aplicacion de lista de chequeo para
diagnosticar estado del SCI
Realizacion de Plan de Capacitacion




Sistema de Control
Interno

Monitoreo y Control del
Sistema de Control

Funcionamiento estable del Comité de
Control

Implementar sistema de trabajo por cada
uno de los componentes de Res 297/03

Interno Acciones de control para verificar
funcionamiento del SCI
Servicios Generales y Transporte Realizar Dia de Técnica

Logistica

Servicios generales
Atencion telefénica

Ejecutar mtto. a instalaciones y a medios
de transporte

Recogida de almuerzo

Ejecutar otros servicio a clientes internos
Recepcién de clientes a la Division

Capital Humano

Planificacion de las necesidades
Seleccidn de personal

Adiestramiento al personal

Promocion, reconocimiento, Evaluacion
del desempefio,

Medicién de Satisfaccion del personal

Tecnologias de la
Informacion

Planificacion y
organizacion

Adquisiciéon e
implementacién Entregar
y dar soporte Monitorear
y evaluar

Economia

Contabilidad de activos
fijos

Balance financiero
Estado de cuentas por
pagar

Monitoreo de cuentas por
cobrar

Pago a trabajadores

Estado de resultados

Calculo de indicadores financieros
Analisis de estados financieros
Célculo de ciclo de cobro y analisis de
cuentas por pagar

Ejecuta pago a trabajadores
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Anexo 28. Mapa de procesos de la Division Desoft Villa Clara

Tecnologia de la Capital Humano Defensa Servicios Generales y
Informacién Logisticos
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Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo 29. Registro de riesgos del proceso clave: Formacion.

_ Estimado
# R g?ouvsoacgue? c?ﬁ'glg?:sgg:aél qe_l-a ificacid
= del Riesgo T Res o Imp. | Frec. | pérdida Clasificacion
S0 S (0esos) [yt [ int. [Tipo
1 | Falta de Constantes | Capacitacion de
reparacion cambios en |los especialistas
'?écr?ica del cuanto alas |implicados 4 2 1200 X 4
especialista TI
2 |Inadecuadas Condiciones | Realizar
condiciones de |de gestiones para
los medios de hacinamien- | adquirir local
trabajo que to acondicionado 2 2 500 X X 2
obstaculizan el
desarrollo del
curso
3 | Insatisfacciones | No cumplirse | Realizar
del cliente lo estipulado | acciones de
en el evaluacion del
contrato servicio para 3 2 500 X 12
determinar las
areas de mejora
Confeccionado por: Aprobado por: Jorge Serrano Pérez Hoja N°
Magdelis Moreno Cargo: Subgerente de|Fecha:
: 3/5/2010

Ortega

Cargo: Espec. de
calidad Desoft VC

Firma:

Firma:

Implementacion y Soporte

LEYENDA:

Frecuencia: (1- Raramente probable, 2- Probable, 3- Moderada, 4- Muy Probable, 5-
Extremadamente Probable).
Impacto: (1-Insignificante, 2- Baja, 3- Media, 4- Alta y 5- Extrema)
Tipo: (1-Operacionales, 2-Financieros, 3-Tecnolégicos, 4-Capital Humano, 5-Medio Ambiente,
6-Tecnologia de la informacion).

PE=EXxV
Donde:

PE = Pérdida Esperada o Exposicién expresada en pesos y en forma anual.
E = Frecuencia, veces probables en que el riesgo se concrete en el afio.
V = Pérdida estimada para cada caso en que riesgo se concrete, expresada en pesos

Fuente: Elaboracién Propia.




Anexo 30. Ficha del proceso de Formacién

DESOFT. VC Servicio de Formacion

PROCESO: Servicio de Formacion PROPIETARIO: Subgerente de
Implementacion

MISION: "Proporcionar servicios de capacitacion y formacion en tecnologias de la informacion para DOCUMENTACION:

satisfacer las necesidades de aprendizaje de los clientes".

Comienza: Cuando se entrega la solicitud a Negocios
Alcance Incluye: El especialista CRM que interacta con el cliente, el especialista (profesor) que imparte los contenidos y al cliente.
Termina: Cuando finaliza el curso y se hace entrega del certificado.

ENTRADAS PROVEEDOR REQUISITOS
Solicitud de servicio especialista (profesor) Nombre del usuario, empresa a la que
Especificaciones pertenece, estudios de bachiller, autorizacién del
del proceso jefe inmediato.
SALIDAS CLIENTES REQUISITOS
Expediente del Cliente Clientes institucionales Materiales del Curso
Personal Formado Clientes institucionales Cliente preparado de acuerdo a sus
necesidades de aprendizaje.
CONTROL DE LA ACTIVIDAD: REGISTROS:
Verificacién del cumplimiento del cronograma del curso Registro de Clases
Control a clases del especialista principal Registro de Control a clases
Comprobacion de conocimientos a clientes Registro de comprobacién en Expediente del cliente
Medicién de la Calidad percibida Cuestionario SoftPerf
Indicadores Formula de Célculo: Rango de Desempefio Esperado:
(Plan real/ Plan planificado de acuerdo | >100 Sobrecump.
Cumplimiento del plan de produccion (CP) a solicitudes) =100 Cumplido
<100 Incumplido
Nivel de calidad percibida (ICP) > (PSpP; * pesorora)/Ctdad de ICPs> 90% Satisf.
dimensiones 85% < ICPs < 89% Median. Satisf.
ICPs < 84% Insatisf.
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EXCELENCIA EN SOFTWARE

Flujograma del Servicio de Formacién

QUIEN QUE
Necesidad de Recepcién de las Medir la Calidad del Instrumento
= Aprendl_lz_%e en las IFeEs 6B Saniss Matricula — Facturacion servicio SoftPerf
o A A
S |
oS
Lle Solicitud de Documentos
servicio acreditativos Presupuesto
v
Planificacion del q A " Cliente instruido

e ——»| Impartir contenidos > i [
B curso P > Consultas —»| Concluido el curso en las TIC
[77] A A
QL \
o |

|
= ‘ . T
< Cronograma del Materiales del Evaluaciones Examen
D > curso curso sistematicas
<
(&S]
[<B]
o
(7]
Ll

‘ Punto de control




Procedimientos de control para el proceso

Procedimientos de control | Ejecutante A

1 Verificar que se recepcionen | Subgerente de Implementacion | Esp. CRM
los documentos requeridos
para la matricula

2 Verificar la adecuada Subgerente de Implementacion | Especialista (profesor)
planificacién del curso

3 Revisar los resultados Subgerente de Implementacion | Especialista (profesor)
obtenidos tras la medicion de | y/o esp. de calidad
la calidad percibida del
servicio

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo #31. Competencias propuestas para especialista de CRM.

< ACEPTACION DE NORMAS Y POLITICAS

Disposicion para entender, acatar y actuar dentro de las directrices y normas organizacionales y
sociales. Las personas que poseen este valor se caracterizan porque cumplen y se comprometen
con las normas de la organizacion.

s ACTITUD DE SERVICIO

Disposicion de actuar, sentir y/o pensar en torno a las necesidades del cliente para lo cual dirige
toda sus acciones como estrategia para garantizar la satisfaccion de los mismos.

< ANALISIS DE PROBLEMAS

Capacidad que trascender de lo l6gico a lo abstracto y encontrar las verdaderas causas y
soluciones de una situacién o problema especifico, cuyos resultados son sustentados con un alto
nivel de eficacia y confiabilidad.

< APTITUD VERBAL

Habilidad para expresarse eficazmente dando muestras de manejar un lenguaje técnico y
profesional con un tono muy espontaneo, acorde a su nivel de formacion y experiencia, asi como
del nivel del cargo que ocupe, lo que incide directamente en el nivel de impacto personal del
trabajador.

< ATENCION AL CLIENTE

Exceder las expectativas del cliente demostrando un compromiso total en la identificaciéon de
cualquier problema y proporcionando las soluciones efectivas para la solucion del mismo.

< CAPACIDAD DE ANALISIS

Capacidad para identificar, comprender y evaluar las diferentes variables que inciden en la
consecucion de un objetivo, determinando las posibles alternativas de viabilidad, teniendo en
cuenta su repercusion en los niveles de calidad y eficiencia esperados.

< CAPACIDAD DE GESTION

Es la habilidad que tiene la persona para gestionar las tareas y procesos a su cargo en forma
rapida y confiable; haciendo uso de la recursividad y dinamismo que requiere el hacer que las
cosas resulten.

% COMPRENSION INTERPERSONAL
Es la habilidad para escuchar, entender correctamente los pensamientos, sentimientos o

preocupaciones de los demas aunque no se expresen verbalmente o se expresen parcialmente,
pero que requieren ser captados por los demas.
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<+ COMUNICACION INTERPERSONAL

Capacidad para generar y mantener un flujo de comunicacion adecuado entre los miembros del
grupo o de la organizacién, utilizando los distintos canales que en cada caso se requieran y
favorecer el establecimiento de relaciones mutualmente beneficiosas.

s ESCUCHA

Disposicion y Capacidad para recibir y entender cualquier tipo de informacién importante de una
comunicacion oral entre dos o varias personas.

< ORIENTACION AL SERVICIO

Es la disposicion para realizar el trabajo con base en el conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes eternos e internos, reflejando un trato amable y cordial, interés por la
persona y por la solucién a sus problemas

s PROFESIONALISMO

Se refiere a divulgar los estandares de comportamiento a través de las propias acciones. Aguellos
que tienen esta competencia mantienen una imagen de alto profesionalismo en todo lo que hacen.



