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RESUMEN

La presente investigacion fue desarrollada con el objetivo de evaluar la calidad percibida por los clientes en el servicio de
reparacion de basculas y balanzas. Se aplican diferentes herramientas que facilitan la proposicion de mejoras, tales como:
la revision de documentos, trabajo con expertos, tormenta de ideas, entrevista, encuestas, Diagrama Causa-Efecto y la
técnica 5Ws y 1H (What, Why, Where, Who, When, How). Como resultados de la investigacion se obtienen las brechas de
insatisfaccion y se determina que las de menor indice de calidad se relacionan con el tiempo de servicio, para las que se
propone un conjunto de acciones que contribuyen a la mejora de la calidad percibida por el cliente. Se verificd ademas que
la cantidad de técnicos existentes en la empresa para ofrecer el servicio es insuficiente, por lo que se determina el nimero
necesario de los mismos. Finalmente, conclusiones enmarcadas al seguimiento de las deficiencias encontradas.

Palabras clave: Procedimiento, servicio al cliente, calidad percibida.

ABSTRACT

The present investigation was developed with the objective of evaluating the perceived quality by the customers in the
service of repair of scales and balances. Different tools are applied that facilitate the proposition of improvements, such as:
review of documents, work with experts, brainstorming, interviews, surveys, Cause-Effect Diagram, 5Ws technique and 1H
(What, Why, Where, Who, When and How). As a result of the investigation, the gaps of dissatisfaction are obtained and it is
determined that the ones with lower quality index are related to the time of service, for which a set of actions are proposed that
contribute to the improvement of the quality perceived by the client. It was also verified that the number of technicians in the
company to offer the service is not enough, so the number of technicians needed is determined. Finally, recommendations
and conclusions are made to monitor the deficiencies found.

Keywords: Procedure, customer service, perceived quality.
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INTRODUCCION

Numerosas empresas han emprendido el camino hacia la
excelencia sobre la base de obtener alguna ventaja com-
petitiva distintiva tomando como fuentes de las mismas
a factores intrinsecos de la empresa, donde la posesion
de una cartera de competencias valiosa, principalmente
de corte cualitativo, condicionan la forma de diferencia-
cion de la empresa (Camison, 1996). En las actuales con-
diciones la calidad se ha convertido en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado y alcanzar
el éxito. El mundo globalizado ha permitido que la com-
petencia y el flujo de conocimientos se incrementen a un
ritmo vertiginoso, 1o que ha traido aparejado una evolu-
cién del cliente, quien es hoy mas exigente y conocedor
(Walls, 2006).

La industria del servicio no escapa a esta realidad, debi-
do a sus caracteristicas peculiares (intangibilidad, hetero-
geneidad e inseparabilidad) y por su interaccion con los
clientes debe afrontar este reto con mayores riesgos. La
satisfaccion del cliente ha sido objeto de numerosas in-
vestigaciones y se han adoptado diferentes perspectivas
en su conceptualizaciéon. La perspectiva tradicional de la
satisfaccion tiene sus raices en el paradigma de la dis-
conformidad, en el que se considera la satisfaccion como
algo puntual y se define como la evaluacion después del
consumo de una transaccion en especifico.

En lo que si parece haberse logrado un cierto acuerdo
es en la idea de que la calidad de servicio y la satisfac-
cion son constructos diferentes que deben ser objeto de
medicion cuantitativa antes de plantear la relacion exis-
tente entre ambos. Sobre esta Ultima cuestion, existe un
cierto apoyo empirico que muestra la calidad como un
antecedente de la satisfaccion (Cronin & Taylor, 1992;
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1996) y en consecuen-
cia, las empresas que buscan desarrollar una estrategia
relacional deben invertir en la calidad del servicio, para
alcanzar la satisfaccion del cliente (Borroso Castro &
Armario, 2000).

Uno de los principios basicos de la gestion de la calidad
establecidos en la ISO 9000:2015 (2015) lo constituye el
enfoque al cliente, donde se plantea que el enfoque prin-
cipal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos
del cliente y tratar de exceder sus expectativas. El éxito
sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y
conserva la confianza de los Numerosas empresas han
emprendido el camino hacia la excelencia sobre la base
de obtener alguna ventaja competitiva distintiva toman-
do como fuentes de las mismas a factores intrinsecos de
la empresa, donde la posesion de una cartera de com-
petencias valiosa, principalmente de corte cualitativo,

condicionan la forma de diferenciacion de la empresa
(Camison, 1996). En las actuales condiciones la calidad
se ha convertido en una necesidad insoslayable para
permanecer en el mercado y alcanzar el éxito.

El mundo globalizado ha permitido que la competencia y
el flujo de conocimientos se incrementen a un ritmo verti-
ginoso, 10 que ha traido aparejado una evolucion del clien-
te, quien es hoy mas exigente y conocedor (Walls, 2006).
La industria del servicio no escapa a esta realidad, debi-
do a sus caracteristicas peculiares (intangibilidad, hetero-
geneidad e inseparabilidad) y por su interaccion con los
clientes debe afrontar este reto con mayores riesgos. La
satisfaccion del cliente ha sido objeto de numerosas in-
vestigaciones y se han adoptado diferentes perspectivas
en su conceptualizacion. La perspectiva tradicional de la
satisfaccion tiene sus raices en el paradigma de la dis-
conformidad, en el que se considera la satisfaccion como
algo puntual y se define como la evaluacion después del
consumo de una transaccion en especifico.

Uno de los principios basicos de la gestién de la calidad
establecidos en la ISO 9000:2015 (2015) lo constituye
el enfoque al cliente, donde se plantea que el enfoque
principal de la gestion de la calidad es cumplir los re-
quisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas.
El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion
atrae y conserva la confianza de los que han adquirido
mayor trascendencia en la literatura cientifica gracias a la
adaptacion de la Escala SERVQUAL en servicios de muy
diversa tipologia, entre los que se encuentran: servicios
de restaurantes (Andaleeb & Conway, 2006), deportivos
(Galvez, 2011), turisticos (Rodriguez, Paz Martinez, &
Ramirez, 2013), de servicios de tecnologias de la infor-
macion y las comunicaciones Andosilla, (2011), basando
la calidad del servicio en una discrepancia entre expec-
tativas y percepciones evaluada a través de cinco dimen-
siones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, se-
guridad y empatia. En nuestro pais, las investigaciones
mas recientes se han centrado en evaluar la calidad per-
cibida del servicio en diferentes entidades, destacando-
se: los servicios bancarios (Diaz & Pons, 2009; Gonzalez
Alvarez, 2013) servicios de informatica (Moreno, 2010)
y sector salud (Curbelo Martinez, 2013). La Situacion
Problémica de la siguiente investigacion esta dada por:

* Necesidad de la organizacion de determinar el grado
de satisfaccion de los clientes del proceso medios de
pesaje dado que es una actividad nueva que surge
como resultado de la fusion entre las empresas Alastor
y Pexac.

» De los cuatro procesos claves de la entidad, el proce-
so medio de pesaje es el segundo que mas ingresos
genera, aportando en el afio 2014 $ 460 800.00 lo que
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representa el 25.6% del total de ingresos, los que as-
cendieron a la cifra de $ 1 800 700.00.

Se conoce que en el afio 2014 se registraron un total
de 36 quejas relacionadas con la calidad del servicio
prestado, de las cuales el 36.1% correspondieron al
proceso medios de pesaje.

La organizacion no cuenta hasta el momento con un
procedimiento que facilite la evaluacion de la calidad
percibida por el cliente y contribuya a la mejora conti-
nua de los procesos.

A partir de la anterior situacion se formula el siguiente
problema de investigacion: Problema de Investigacion:
¢ Coémo evaluar la calidad percibida por el cliente del ser-
vicio de reparacion de basculas y balanzas?

Objetivo General: Aplicar un procedimiento para eva-
luar la calidad percibida en el servicio de reparacion
de basculas y balanzas de la Empresa de Refrigeracion
Calderas y Medios de Pesaje. UEB No 16 Servicios
Integrales Cienfuegos.

MATERIAL Y METODOS

Através de los afios muchos expertos han creado nuevos
procedimientos, o al menos han mejorado los ya existen-
tes con nuevos matices y teniendo en cuenta errores u
omisiones de estudios anteriores, los cuales han permiti-
do evaluar la calidad percibida del servicio recibido por
el cliente. En la bibliografia consultada se evidencian al-
gunos procedimientos disefiados para la evaluacion de
la calidad percibida en los servicios, desarrollados por
diversos autores y en diferentes partes del mundo, los
cuales son utilizados en el transcurso de sus propias in-
vestigaciones. De los mismos se identifican cuatro que
destacan en cuanto a la evaluacion de la calidad perci-
bida en los servicios. Con vistas a determinar cual es el
mas factible para aplicar en la empresa objeto de estudio
se comparan a través de la Tabla 1.

Tabla 1. Andlisis comparativo de procedimientos para la
evaluacion de la calidad percibida en los servicios.

Procedimientos
i Gon-
Criterios (Diaz & (More- (Curbelo (zélez
ngg:)’ no,2010) glloag;nez, Alvarez,
2013)
Numero de
fases o eta-|3 5 4 4
pas
Numero de 8 19 10 13
pasos

Orientacion a

descripcion . . .
no si si si

de  proceso

del servicio

Enfoque al .. . . .
i i i i

procesos s S S S

Enf . . . )

foque alsi si si si

clientes

Enfoque a la

mejora conti- | si Si Si Si

nua

Relacion con

la  satisfac- | no no si si

cion

Creacion de

equipo de

trabajo y ca-|no Si no si

pacitacion del

personal

Del anélisis comparativo realizado se selecciona el proce-
dimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios bancarios desarrollado por (Gonzélez Alvarez,
2013); por ser el que mejor se adapta a las caracteristicas
de la organizacion objeto de estudio. Este procedimien-
to fue seleccionado teniendo en cuenta los siguientes
elementos:

Se puede aplicar en cualquier organizacion de ser-
vicios que tome como base el enfoque de procesos,
enfoque de servicios, el enfoque al cliente y el enfoque
basado en hechos para la toma de decision.

Se articula a partir de la aplicacion de un conjunto de
técnicas y herramientas que se especifican y ponen
en practica para el desarrollo de cada etapa. Permite
la proyeccion de acciones de mejora a las principales
deficiencias detectadas a partir de las percepciones
de los clientes en busca de la mejora continua.

Prevé la formacion de un equipo de trabajo y su ca-
pacitacion, elementos esenciales dado que la orga-
nizacion nunca ha realizado estudios de este tipo,
de manera que la capacitacion en cuanto a elemen-
tos relacionados con los servicios, la calidad de los
servicios, modelos para su medicion y la gestion por
procesos, asi como las herramientas a utilizar, son la
base para identificar correctamente las brechas de in-
satisfaccion en la calidad del servicio a partir de las
percepciones de los clientes.

El procedimiento a utilizar para la evaluacion de la cali-
dad percibida en los servicios de reparacion de basculas
y balanzas consta de cuatro etapas y trece pasos los cua-
les se muestran en la Figura 1.
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ETAPAS OBJETIVOS HERRAMIENTAS

Paso 1. Caracterizacion |
1-  Caracterizar  la de la institucion bancaria
institucion bancaria I
objeto de estudio =
2- Conformar un equipo Paso 2,_Forma0|0n ge un | | Efmrs
il equipo de trabajo - Revision de docuinemos
ETAPA | i _Dar EpEERE i — ™ - Reuniones participativas
ORGANIZACION DEL TRABAJO [*|oabe ¢ 100 | Paso3 Capacitacion al - Mapa general de procesos
encargado de tomar| [ equipo de trabajo H
las decisiones
relativas al estudio de -
caidad ds sevicol [} 2o T e |
perc_lblda que  se objetivos del estudio
N realiza. i
Paso 5. Seleccion del - Dinadmicas de_equipos de
\ proceso de servicio . frabajo
A bancario objeto de estudio - Revision y analisis de
ETAPA Il I P docume_ntos
SELECCION Y DECRIPCION DEL gzusrg‘:vr:c?c') Eaﬂrcoa"r?;" - Entrevistas
PROCESO DE SERVICIO BANCARIO ; - Diagrama de Pareto
A ANALIZAR objeto de estudio Paso 6. Descripcion del - Reuniones participativas
proceso de servicio - Observacion directa
bancario - Diagrama SIPOC
- Diagrama de flujo
Paso 7. Disefio 0 - Ficha de proceso
seleccion del instrumento
a utilizar para medir el
nivel de calidad de [ ]
servicio percibida por el V
cliente
v - Revision de la literatura
ETAPA Il Determinar el estado Paso 8. Aplicacion del - Cuest\onangs
MEDICION Y ANALISIS DELA | | actual de la calidad de | | | instrumento de medicion | | | Em‘di”t'itcrg"c'fet?g" e
CALIDAD DE SERVICIO BANCARIO servicio bancario de calidad de servicio }: © lisis de f b'I'g d‘
PERCIBIDA POR EL CLIENTE percibida por el cliente percibida nalsts ce Tabllica
v - Prueba Mann-Whitney
Paso 9. Procesamiento de para comparar medianas
la informacion y
estadistico de los
resultados
v
Paso 10. Planificacion de
las acciones de mejora | |
+ Gestionar la mejora del [2
proceso de servicio Paso 11. Implantacion de ; _ N
ETAPA IV bancario objeto de las acciones de mejora mu:;r[gjr?giq?;igﬂfa"g 3
MEJORAMIENTO CONTINUO DEL N estudio mediante la | | L - 5Ws y 2Hs
PROCESO DE SERVICIO BANCARIO propuesta de acciones ¢ - Metodologia de procaso
OBJETO DE ESTUDIO de mejora, su Paso 12. Verificacion de la eSDLeltO
implantacion y > efectividad de las H
seguimiento acciones de mejora
v
Paso 13. Realizacion de
las correcciones
necesarias o convertir las
mejoras alcanzadas en |
una forma estable de
ejecutar el proceso

Figura 1. Procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los servicios bancarios.

Fuente: Gonzalez Alvarez (2013).

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados de aplicar el procedimiento propuesto para el analisis de la calidad percibida en los Servicios Integrales
de la UEB No 16 Servicios Integrales Cienfuegos permitieron un grupo de beneficios respecto al proceder actual.
Asociado en lo fundamental a las insatisfacciones de los clientes se detecta que las quejas planteadas por los mis-
mos en el afio 2015 estan relacionadas con los siguientes aspectos: agilidad de respuesta a la solicitud del servicio
solicitado, precios y disponibilidad de piezas de respuesta. Las insatisfacciones de los clientes se representan en el
Diagrama de Pareto de la Figura 2 donde quedan estratificadas.

Volumen 11 | Nimero 3 | Abril - Junio, 2019

162



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

1

Cantidad de quejas

i rhredey

Mpdelnd drorizerin s by Degondsbisd ¢ mrrm

i Wl ] i a 8 g e

Figura 2. Representacion de las quejas de los clientes.

La figura anterior muestra que la mayoria de las quejas
estan relacionadas con la agilidad de respuesta a la soli-
citud del servicio y la disponibilidad de piezas de repues-
to, representando el 44.44 y 36.12 % respectivamente;
por lo que se corrobora la necesidad de evaluar las per-
cepciones que tienen los clientes sobre el servicio pres-
tado, de modo que se puedan identificar las principales
brechas de insatisfaccion en la calidad del servicio con el
objetivo de proponer acciones de mejora que contribuyan
a elevar la calidad del mismo.

Un desglose de las quejan en los diferentes procesos cla-
ves de la entidad representadas en la figura 3 evidencian
que la mayor cantidad de quejas registradas en el afio
estan relacionas con el proceso Medios de pesaje, repre-
sentando el 36.1 % del total, este elemento unido al hecho
de que su ingreso es el segundo que Mas ingresos apor-
ta, representando el 25.6% del total, revela la necesidad
de estudiar el proceso.
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Figura 3. Relacion de quejas por procesos claves de la entidad.

LLa medicion de la calidad percibida en el proceso objeto
de estudio realizada a través del modelo Servqual adap-
tado y ajustado a las caracteristicas del servicio arroja
que las mayores insatisfacciones de los clientes estan re-
lacionadas con el tiempo del servicio donde mas del 60%
expresan estar insatisfecho con el tiempo que se demora

la empresa en prestar el servicio y el que se demora para
concluirlo.

Otra deficiencia detectada a partir de la prueba de las
medianas es la existencia de diferencias significativas
entre las expectativas de los clientes y sus percepciones,
asi en todos los casos las expectativas superan a las per-
cepciones en todas las dimensiones del cuestionario, lo
que evidencia que existe insuficiente calidad en el servi-
cio que se presta. Las brechas existentes se calculan y
se obtienen como atributo peor evaluado el tiempo que la
empresa promete en terminar sus servicios con una bre-
cha de -3,09; la realizacion bien del servicio por parte de
la empresa desde la primera vez con un valor de - 2,91; la
comunicacion a los clientes por parte de los empleados
sobre la conclusion del servicio con una brecha de -1,76.
Los resultados obtenidos permiten apreciar que en ningu-
no de los casos las percepciones de los clientes superan
las expectativas, encontrandose las principales brechas
de insatisfaccion relacionadas con el tiempo de servicio.

Al determinar la importancia que para el cliente tiene
cada una de las dimensiones y establecer un peso para
cada una de ellas, se calculan una vez mas las brechas
obteniéndose igualmente como dimensiones mas criticas
la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta. Como se ob-
serva en la figura 4 se identifica en este caso como las
dimensiones menos criticas Elementos Tangibles, segui-
da de Empatia.

Brechas ponderadas por dimensiones

300
250
200
150
100

50

B Expectativas

M Percepciones

(=]

Figura 4. Brechas ponderadas por dimensiones.

El calculo del indice global de calidad del servicio a par-
tir de una media de los valores medios, tanto de las ex-
pectativas como de las percepciones de cada una de las
dimensiones, evidencia que tanto para el caso original
como para la version ponderada se obtienen resultados
negativos de -0,92 y -24,6 respectivamente. Esto implica
que las expectativas del cliente no estan siendo cubiertas
por la percepcion que éste tiene del servicio que se le
esté brindando.
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En funcion de las principales brechas de insatisfaccion
relacionadas con el tiempo en que se realiza el servicio,
se obtienen que las causas fundamentales que lo origi-
nan estan relacionadas con el mal estado técnico de los
vehiculos, mala planificacion del transporte, mala gestion
de compra de materiales y equipos e insuficiente perso-
nal técnico, debido a que el calculo de la cantidad de
trabajadores necesarios arroja que faltan dos obreros.
|dentificadas las oportunidades de mejora se propone un
plan de acciones para cada de ellas.

CONCLUSIONES

El analisis de varios de los procedimientos existentes
para evaluar calidad percibida en los servicios permitid
seleccionar el de Gonzalez (2013), como el procedimien-
to més adecuado para la evaluacion de la calidad perci-
bida en el servicios de reparacion de basculas y balan-
zas, todo ello haciendo uso de diversas herramientas que
fundamentan su rigor cientifico, de igual forma se identifi-
ca al Servqual como el instrumento mas adecuado para el
cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

La aplicacion del procedimiento para la evaluacion de la
calidad percibida en los servicios de reparacion de bas-
culas y balanzas arroj6 que para las 22 declaraciones del
cuestionario Sevrqual aplicado; las percepciones no su-
peran las expectativas de los clientes, encontrandose las
principales brechas de insatisfaccion en los atributos re-
lacionados con el tiempo de servicio. Ademas, el analisis
del indice global de calidad del servicio muestra un bajo
nivel de calidad en el servicio prestado tanto en la version
original como para la ponderada, siendo las dimensiones
mas criticas la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta.

A partir de las deficiencias encontradas en el analisis de
las brechas se proponen acciones de mejoras relaciona-
das con el mal estado técnico de los vehiculos, la mala
planificacion del transporte, la mala gestion de compra
de materiales, equipos y herramientas, asi como la falta
de personal técnico, priorizandose esta ultima al determi-
narse que el nimero de técnicos necesarios para prestar
el servicio de reparacion de basculas y balanzas es de 6
técnicos.
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