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RESUMEN

Este trabajo consiste en la evaluación y el análisis de la calidad de la gestión en la Unidad Empresarial de Base USTAMOTO, perteneciente a la Empresa Reparadora Granma de Matanzas, cuya actividad fundamental es la comercialización de partes, piezas y accesorios automotrices y el servicio a vehículos ligeros. Se pudo determinar que las dificultades principales se encuentran, en que la organización solamente gestiona por resultado y está orientada a la eficiencia. No existe un enfoque sistémico de la gestión de la calidad. En el trabajo se aplicaron diferentes herramientas para la evaluación, análisis y diagnóstico, como el SERVQUAL, análisis de indicadores, método de coeficiente de Kendall, mapa de procesos y diagrama causa efecto.
INTRODUCCIÓN

La calidad implica mejora continua en la eficiencia y eficacia de la organización y de sus actividades, estar siempre muy atento a las necesidades del cliente, sus quejas o muestras de insatisfacción. Si se planifica depurar y controlar los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la organización y sus rendimientos.

Los SGC están evolucionando de manera que cada vez adquiere más relieve, los factores que permiten un mejor conocimiento y una ágil adaptación a las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores destacamos la visión del mercado y plantación estratégica, el diseño de los procesos claves del negocio y la medición análisis y mejoras.

Nuestra empresa para complementar su política de calidad y crear un marco de referencia contra el cual compara la eficacia de la empresa del SGC traza sus objetivos de calidad los cuales son:

Mantener en existencia un 5% de los surtidos comerciales para asegurar los servicios de inmediato y realizar producciones mayores a solicitud de sus clientes.

Evaluación de la competencia individual del personal para desempeñar su labor cada tres meses por operario o puesto de trabajo.

Implantación  y certificación del SGC en el área de Mangueras Hidráulicas y Neumáticos de baja presión.

Estos son los generales de la organización a partir de ellos y en dependencia de sus características particulares de cada proceso tienen definidos sus propios Objetivos de Calidad en las funciones y niveles pertinentes

La elaboración de un procedimiento de Gestión de la Calidad representa un avance exitoso para  la Empresa. 

CALIDAD ES UN CONJUNTO DE CARACTERÍSTICAS DE UN PRODUCTO QUE SATISFACEN LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y,  EN CONSECUENCIA, HACEN SATISFACTORIO EL PRODUCTO.
CAPÍTULO 1.  
FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA

A lo largo de los años los estudiosos han abordado el tema de la calidad desde diferentes perspectivas. E.W. Deming (1989), J.M. Juran (1993), P.Crosby (1996), A. Feigenbaum (1971), Kaoru Ishikawa (1988), Harrington (1990), Schroeder (1992), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
A pesar de la diversidad en las definiciones que a lo largo de los años se puede observar que existen elementos coincidentes referidos por los diferentes autores como: requisitos, mercado, cliente, satisfacción de expectativas, eficiencia, mejora y un indiscutible enfoque hacia el logro de la satisfacción del cliente. 

Revisando sus definiciones, nos percatamos de que todos colocan a la satisfacción del cliente como eje central del concepto.  

Según el autor E.W. Deming (1989), calidad no significa el logro de la perfección, sino la producción eficiente que el mercado espera. Ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los clientes. 

J.M. Juran (1993): Un  elemento clave de la definición de la calidad es la "adecuación de uso" de un producto. 

P.Crosby (1996): La explica desde una perspectiva ingenieril como el cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su lema es "hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".

A. Feigenbaum (1971): Características compuestas que permiten alcanzar las expectativas de los consumidores. La calidad  se construye desde el inicio del diseño del producto.

Kaoru Ishikawa (1988): Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio para el consumidor. 

Harrington (1990): Es cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que  pueda  pagar y a un costo que se pueda soportar.

Schroeder (1992): Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada persona define la calidad con sus complementos.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985): Definen la calidad del servicio como  el juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia global del producto, que la misma es una actitud, relacionada aunque no equivalente a la satisfacción y que se describe como el grado y dirección de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los clientes.

A.Galgano (1995): Describe a la calidad como la satisfacción del cliente, afirmando que este concepto supera y enriquece otros significados más tradicionales e insiste en su significado global. 

NC/ISO 9000:2005. Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con unos requisitos. 

Sin embargo, si se analizan las definiciones más recientes se puede comprobar que el significado de la categoría calidad amplía su alcance, en las mismas ya no se hace alusión únicamente a determinadas características del producto o del proceso, sino que se sobredimensiona y se globaliza a nivel de toda la organización, lo cual requiere de un enfoque integral y sistémico.

Este significado global de la calidad ha sido explicado y demostrado por el estilo o  enfoque japonés de gestión de la calidad total (CWQC), en el cual la palabra calidad es la referencia y el objetivo de cualquier actividad desarrollada en la empresa. Una referencia o un objetivo no pueden ser parciales ya que se corre el riesgo de pasar por alto los demás. El cliente pretende un resultado global (un conjunto de: precio, calidad, entregas, servicio y seguridad), de manera que no es posible cuidar un solo factor sin tener en cuenta los restantes. En otras palabras, la persecución de un objetivo limitado puede comprometer la satisfacción del cliente, por tanto, la palabra calidad debe expresar un concepto global y unificador que englobe todo lo referente al objetivo de “excelencia” al que debe tender toda empresa. Dentro del significado de la palabra calidad, se debe incluir todo (Galgano, 1993).

Este significado global se complementa con otro operativo el cual establece dos aspectos claves:

Calidad como satisfacción del cliente. Dentro de este esquema, la palabra calidad se proyecta hacia el exterior y no es el resultado de visiones internas siempre parciales y subjetivas. Lo que cuenta es el grado de satisfacción del cliente.

Calidad como salida. Salida equivale a la calidad, y viceversa; ambos son por tanto sinónimos. Así todas las personas tienen a su cargo una parte de la calidad y también desde este punto de vista, se registra una gran unificación.

Estos dos aspectos son consistentes con la necesidad de articular los enfoques: externo, interno y dinámico que caracterizan a la gestión de la calidad en la actualidad. Por una parte se enfatiza en su proyección externa, hacia la satisfacción del cliente y en la necesidad de su objetiva medición, y por otra se reconoce la importancia de coordinar la cadena de proveedores internos para asegurar la calidad de sus entregas, como garantía interna del aseguramiento externo; logrando unificar dinámicamente estos enfoques. El significado operativo da respuesta a la necesidad de medir una categoría tan amplia, global y compleja como lo es la calidad, estableciendo su operativización a través de la satisfacción del cliente (calidad como satisfacción del cliente), pero enfatizando en el enfoque de proceso que caracteriza a la gestión de la calidad, considerando la calidad equivalente a la salidas y no solamente como el resultado final de un proceso.

Por último se plantean dos nuevos significados de calidad dentro de la filosofía del CWQC  muy relacionados a la forma de gestionar la calidad,  según Galgano (1993) se entiende por “calidad negativa” la desviación (negativa precisamente) entre lo que se obtiene y lo que se debería obtener para alcanzar las expectativas. Identificar las desviaciones que hay que reducir, o al menos tener la tendencia a reducir, significa operar para eliminar los problemas ligados a la “calidad negativa” He aquí por qué algunas veces se habla también en este ámbito de “calidad reactiva”: se reacciona (se debe reaccionar) frente a situaciones negativas. Cada día las empresas se dan más cuenta de los enormes potenciales y de la gran necesidad de intervenir para reducir la calidad negativa.

V. Padrón (2001) define la calidad negativa como la basada en los defectos e insuficiencias, la misma se orienta al cliente interno y al proceso.
Calidad positiva Es un área más complicada, pero también más estimulante, que requiere una acción mucho más activa para incrementar el nivel de satisfacción de los clientes (Galgano, 1993).

V. Padrón (2001)  plantea que la calidad positiva se gestiona sobre la base y características del servicio, modificaciones y mejoras adicionales del servicio ofrecido, con orientación al cliente externo. 

Estos  dos últimos significados de la calidad del CWQC, están estrechamente relacionados a la calidad de conformidad (la calidad negativa) y a la calidad de diseño (la positiva). 
Parte de la Gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia y  la eficiencia. La Eficacia es la relación que existe entre el bien o servicio y el grado de satisfacción del cliente o de la empresa y la Eficiencia tiene una clara dimensión económica, por cuanto implica la selección idónea y la administración eficaz y eficiente de los recursos humanos, financieros y materiales; así como producir con el menor costo posible lo que conlleva  a incrementar la productividad al organizar de forma óptima el proceso de servicio.
Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Indicadores de Eficacia: Miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con las expectativas de los clientes del mismo. Ejemplos:

· Satisfacción del cliente.

· Calidad percibida.

· Nivel de liderazgo.

· Nivel de formalidad  de    los estándares.

Indicadores de Eficiencia: Son los que miden el consumo de recursos del proceso. Ejemplos:

· Ingresos.

· Costos y Gastos.

· %Ocupación.

· Cuentas por Cobrar.

· Cuentas por Pagar.

· Costos de calidad.
Los procesos son el núcleo de una organización y a través de ellos se aporta valor a los clientes. La gestión por proceso contribuye a mejorar la gestión global de la empresa. 

Una gestión adecuada de los procesos permite evaluar, analizar y mejorar de forma continua el rendimiento de la organización, así como asegurar una óptima actuación de las personas y de la utilización de los recursos.

Al identificar los procesos SGC se tendrá en cuenta si aportan valor añadido para el cliente o no y si deben minimizar o eliminar las tareas que no aportan ya que la misión de una organización debe ser la de crear valor a sus clientes. Los procesos han de estar orientados siempre a la satisfacción de los clientes.

El número y complejidad de los procesos varían notablemente de una organización a otra. Los procesos de dos organizaciones pueden ser formalmente idénticos, mientras que los recursos, métodos de mejora y liderazgo pueden ser radicalmente distintos.

Identificar los procesos y determinar su secuencia e interacción en el primer paso par controlarlos y mejorarlos; así se logra el resultado deseado por la organización. Después, el esfuerzo debe centrarse en mantener y mejorar la eficacia de los procesos. De está forma se garantiza la continua satisfacción de los clientes.

La eficacia del sistema consiste en que la organización ha de centrar sus esfuerzos en desarrollar los procesos de acuerdo con las orientaciones contenidas en los procedimientos documentados y los resultados obtenidos se trasladan a los registros de calidad, los cuales sirven para realizar el seguimiento y establecer las bases para futuras mejoras, por tanto, será eficaz porque logra lo planificado.

Documentar los procesos hace que los mismos sean repetibles, controlables, enseñables y mejorables. Proporciona una base firme para acometer la mejora.

Los procesos pueden ser clasificados en:

Procesos estratégicos:

Son aquellos que proporcionan directrices a todos los demás procesos y son realizados por la dirección o por otras entidades. Se suelen referir a las leyes y normativas.

Los procesos estratégicos relacionados con la gestión de la calidad son: Plan Estratégico de calidad, Plan Nacional de Evaluación de la Calidad, Sistema de Gestión de la Calidad que lleva implícito el Manual de Calidad.

Procesos claves: Atañen a diferentes áreas y tienen impacto en el cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales, la razón de ser de la empresa,

 Procesos de soporte: Dan apoyo a los procesos fundamentales. Ayudan a la hora de realizar los procesos fundamentales. Los procesos de soporte relacionados con la Gestión y Control de la Calidad son: Contratación y promoción del personal; Compras; Formación; Sistemas de información; Control de gestión; Mantenimiento.

El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de gestión de la organización enfocada al logro de resultados respecto a los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas internas y externas, según corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organización tales como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo. 
Las diferentes partes del sistema de gestión de una organización pueden integrarse junto con el sistema de gestión de la calidad dentro de un sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificación, la asignación de recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluación de la eficacia global de la organización. El sistema de gestión de la organización puede evaluarse comparándolo con los requisitos del sistema de gestión de la organización. El sistema de gestión puede asimismo, auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales, tales como ISO 9001 e Iso 14001. Estas auditorías del sistema de gestión pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta.

Para lograr productos de calidad, las organizaciones deben tener una orientación cliente/mercado, establecer una relación adecuada entre calidad y precios de los productos, tener una fuerza de trabajo adiestrada y motivada y un sistema de gestión de la calidad (SGC) firmemente establecido. Además, el mercado ahora requiere cada vez más la adopción de sistemas de gestión de la calidad reconocidos internacionalmente y la demostración de este hecho mediante la certificación a través de organismos acreditados. Esta certificación se considera un factor de competitividad, ya que añade valor al producto, aumenta la confianza de los clientes y facilita el acceso a los mercados nacionales e internacionales.

ISO 9000 es una familia de normas internacionales que describe un conjunto básico de elementos, a partir del cual puede desarrollarse un sistema de gestión de la calidad. Para elaborar estas normas se ha recurrido a una metodología de normalización internacional, en el marco de la Organización Internacional de Normalización.

Existe una actividad vivencia que involucra a un grupo de personas de una empresa interesadas plantear soluciones a situaciones problemáticas o conflictivas, sometiéndose a un análisis que debe conducir a un plan de acción concreto que permita solucionar la situación problemática: el Diagnóstico. 

El Diagnóstico es un Proceso previo e insustituible para gestionar la Calidad.

•DIAGNÓSTICO 


GESTIÓN DE LA CALIDAD

•Previo + Técnico


 Planificación + Control +Mejora

Según Valdéz Riviera (1998). El concepto diagnóstico se inscribe dentro de un proceso de gestión Preventivo y estratégico. Se constituye como un medio de análisis que permite el cambio de una empresa, de un estado de incertidumbre a otro de conocimiento para su adecuada dirección, por otro lado es un proceso de evaluación permanente de la empresa a través de indicadores que permiten medir los signos vitales.
Herramientas cuantitativas del control de la calidad:

· Diagrama de tarjado 

· Histograma de frecuencias 

· Diagrama de Pareto 

· Diagrama causa-efecto 

· Diagrama de dispersión 

· Estratificación 

· Gráficos de control 

· Diagrama de flujo.
Herramientas cualitativas de la Gestión de la calidad.

· Diagrama de afinidad 

· Diagrama de relaciones 

· Diagrama sistemático 

· Diagrama de flechas 

· Diagramas de matriz 

Debido a que gran parte de los estudios están orientados a la evaluación sobre la calidad de los productos tangibles, es importante considerar algunos aspectos relevantes relacionados con la calidad del servicio (Grönroos, 1982; Lehtinen & Lehtinen, 1982):

Para el usuario, evaluar la calidad de los servicios, es más difícil que evaluar la calidad de los productos tangibles; posiblemente los criterios que utilizan para evaluar la calidad de un servicio sean más difíciles de comprender.

Los usuarios no sólo evalúan la calidad del servicio valorando el resultado final que reciben, sino que también toman en consideración el proceso de recepción del servicio. 

En la evaluación de la calidad de un servicio, los únicos criterios que realmente son relevantes, son los que establecen los usuarios. Sólo los usuarios juzgan la calidad, todos los demás juicios son irrelevantes.

La percepción de la calidad de un servicio se establece en función de lo bien que el proveedor realiza la prestación, evaluada en contraste con las expectativas que tenía el usuario respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor.

La evaluación de los servicios es más difícil que la de los bienes de consumo, debido a sus características más intangibles y difíciles de definir, por ello es necesario hacer una breve revisión a la concepción de la calidad de los servicios. Para esto se debe partir de las dos corrientes más importantes: la escuela nórdica de marketing de servicios o denominada tradición europea y la escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing designada como tradición norteamericana, siendo ésta última la más conocida, por su gran desarrollo y divulgación, realzando la interacción social entre cliente y empleados.
Antes de finalizar esta pequeña revisión bibliográfica es necesario no pasar por alto un concepto que hoy día está muy de moda:

Mejoramiento continuo. Es el proceso mediante el cual se realizan continuamente pequeñas mejoras en todas funciones de la empresa y en el que todo el personal participa. Este proceso, además, se enfoca en ideas de bajo o nulo costo, está orientado a la acción y es de rápida aplicación. Los japoneses tienen una palabra para este proceso: kaizen, y representa la forma de vida del pueblo japonés: tratar de ser mejores cada día, aunque sea un poco.

Desde siempre, el objetivo básico de todas las empresas y, por tanto, de todos sus directivos ha sido conseguir que éstas sean competitivas, ofreciendo productos o servicios de Calidad a mejor precio que el de la competencia, al mejor coste para la propia empresa y con el mayor dominio posible de su segmento en el mercado, es decir ser líder en su sector. 
Estos objetivos de competitividad y liderazgo han permanecido inalterables a lo largo del tiempo desde los albores de la revolución industrial hasta nuestros días; lo que sí ha cambiado y con toda la probabilidad seguirá haciéndolo en un mercado como el actual, caracterizado como todos sabemos, por la fuerte presión en todos los niveles de las empresas, para mejorar de forma progresiva y con resultados inmediatos su nivel de Calidad y costes y por ende de su competitividad, son las estrategias utilizadas .Estas estrategias han evolucionado desde el concepto de Calidad artesanal, pasando por la inspección en los departamentos centralizados de control de la Calidad, hasta el concepto actual de la misma, orientada hacia la gestión de la Calidad Total como filosofía enfocada en la satisfacción del cliente y en la participación de todos los empleados de la empresa en la mejora continua de productos procesos y servicios, con el uso masivo de herramientas de Calidad como elemento de ayuda para la consecución de dichos objetivos.

No es hasta la década de los noventa que en nuestro país, a raíz de la caída del campo socialista, y consecuentemente, la perdida de mercados seguros para los pocos productos que se exportaban y el acelerado desarrollo del sector turístico (alto consumidor de productos de alta calidad y competitividad) que un grupo de empresas lideres empiezan a pensar en indicadores económico-financieros, necesidades, gustos y expectativas del cliente, entre otras; tal y como lo había planteado el Che casi 30 años atrás. A pesar de las condiciones antes descritas, impuestas por la realidad internacional, este crecimiento no ha sido significativo por lo que hoy en día la gran mayoría de nuestras empresas gestionan indicadores de eficiencia y de cumplimiento de los planes mercantiles, dejando a un lado la eficacia, la efectividad y la calidad en general; sobre todo el en el sector destinado a la producción de bienes y servicios para el consumo nacional. 

Hoy en día las empresas lideres a nivel mundial, y no solo las lideres, basan su gestión en conceptos novedosos como  liderazgo, orientación al cliente,  mejora continua, enfoque de proceso, planificación de la calidad, gestión de la calidad etc.

Con el trabajo investigativo nos proponemos evaluar y analizar la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos empresariales, a partir de los principios básicos y herramientas de la gestión de la calidad en la Unidad Empresarial de Base USTAMOTO.
CAPÍTULO II. 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

Indicadores que gestiona la UEB USTAMOTO.

	No
	INDICADORES
	Formulación
	UM
	CLASIFICACIÓN DE LOS INDICADORES

	
	
	
	
	EFICACIA
	EFICIENCIA
	PROCESO
	RESULTADO

	1
	Ventas
	Valor de las facturas de venta
	MP
	X
	X
	X
	X

	2
	Devolución de ventas
	Cantidad facturas rechazadas
	uno
	X
	 
	X
	 

	3
	Ingresos
	Valor de los instrumentos de pagos recibidos
	MP
	 
	X
	 
	X

	4
	Compras
	Valor de las recepciones y transferencias recibidas
	MP
	 
	X
	X
	X

	5
	Inventario
	Valor de la mercancía en almacén
	MP
	 
	X
	 
	X

	6
	Cuentas por cobrar
	Valor de las facturas no cobradas
	MP
	 
	X
	X
	 

	7
	Cuentas por pagar
	Valor de las recepciones no pagadas
	MP
	 
	X
	 
	X

	8
	Costo de la Venta
	 Gastos incorporados al precio de compra de la mercancía vendida
	MP
	 
	X
	 
	X

	9
	Gastos
	 Gastos de operaciones e indirectos
	MP
	 
	X
	 
	X

	10
	Utilidad neta
	Ingresos totales menos gastos totales
	MP
	 
	X
	 
	X

	11
	Capital de trabajo
	Activo circulante menos pasivo circulante
	MP
	 
	X
	 
	X

	12
	Liquidez inmediata
	 (AC-INV) / PC
	ind
	 
	X
	 
	X

	13
	Solvencia
	 PT / AT * 100
	%
	 
	X
	 
	X

	14
	Rotación de inventario
	 CV / PROMINV
	veces
	 
	X
	 
	X

	15
	Ciclo de cobro
	 365 / (V / PROMCXC)
	días
	 
	X
	 
	X

	16
	Ciclo de pago
	 365 / (C / PROMCXP)
	días
	 
	X
	 
	X

	17
	Valor agregado
	(VM-CVM+VS)-(PE-SC)
	MP
	 
	X
	 
	X

	18
	Relación gasto/ingreso
	Gastos totales MLC/Ingresos totales MLC
	ind
	 
	X
	 
	X

	19
	Productividad
	PROMTrab / VA
	Pesos
	 
	X
	 
	X

	20
	Ausentismo
	 AUS / (PROMTrabxDc-PROMTrabxDf+V)
	uno
	X
	X
	X
	 

	21
	Reclamaciones a proveedores
	Cantidad de reclamaciones a proveedores
	uno
	X
	 
	X
	 

	22
	Promedio de trabajadores
	 CANTTrab / 365
	uno
	 
	X
	 
	X

	23
	IMPVA
	 SR / VA
	ind
	 
	X
	 
	X


2.1. Evaluación de la mejora de los indicadores que gestiona la UEB durante los dos últimos años.
Se realizó un análisis de indicadores horizontal, calculando la variación en % de cada uno de ellos.

	No
	INDICADORES
	UM
	COMPORTAMIENTO

	
	
	
	2007
	2008
	variación %

	1
	Ventas
	MP
	2122,3
	2138,9
	1

	2
	Devolución de ventas
	uno
	54
	98
	45

	3
	Ingresos
	MP
	2278,0
	2120,1
	-7

	4
	Compras
	MP
	1521,0
	1568,5
	3

	5
	Inventario
	MP
	308,5
	311,5
	1

	6
	Cuentas por cobrar
	MP
	258,2
	216,0
	-20

	7
	Cuentas por pagar
	MP
	790,3
	693,3
	-14

	8
	Costo de la Venta
	MP
	1825,1
	1734,8
	-5

	9
	Gastos
	MP
	294,9
	239,6
	-23

	10
	Utilidad neta
	MP
	3,0
	190,3
	98

	11
	Capital de trabajo
	MP
	115,5
	214,0
	46

	12
	Liquidez inmediata
	ind
	0,8
	0,9
	11

	13
	Solvencia
	%
	77,0
	75,0
	-3

	14
	Rotación de inventario
	veces
	6,0
	5,6
	-7

	15
	Ciclo de cobro
	días
	53
	53
	0

	16
	Ciclo de pago
	días
	192
	174
	-10

	17
	Valor agregado
	MP
	297,2
	404,1
	26

	18
	Relación gasto/ingreso
	ind
	0,9238
	0,9599
	4

	19
	Productividad
	pesos
	11880
	15542
	24

	20
	Ausentismo
	uno
	0,025
	0,045
	44

	21
	Reclamaciones a proveedores
	uno
	9
	11
	18

	22
	Promedio de trabajadores
	uno
	25
	26
	4

	23
	IMPVA
	ind
	0,2977
	0,2714
	-10


Con el análisis horizontal podemos llegar a los siguientes resultados: El 83% de los indicadores que gestiona la empresa son de eficiencia y el 74% son de resultados. En el 65% de los indicadores analizados hubo mejora con respecto al año 2007, predominando los indicadores de eficiencia y resultados. En el 35% de los indicadores que no hubo mejora, el 25% de ellos son indicadores de proceso y eficacia, ósea de los pocos indicadores de eficacia y de resultados que gestiona la Unidad, la mitad de ellos no tuvo mejora con respecto al año 2005. Con este análisis podemos concluir que la gestión en la UEB USTAMOTO está orientada a los resultados y a la eficiencia.
2.2. Evaluación del cumplimiento de los principios de la gestión de la calidad.
Para la evaluación de los principios: el enfoque al cliente, el liderazgo y la participación del personal, utilizamos la herramienta SERVQUAL modificada (ANEXO 1). Con una escala de evaluación del 1 al 5, donde 1 es menos favorable y 5 mas favorable. El estudio se realizó en un mes no pudiendo obtener resultados anteriores ya que la UEB no realiza estas evaluaciones.
La evaluación la determinamos calculando la diferencia o GAP5 (satisfacción del cliente externo), para ello utilizamos la herramienta que propone el SERVQUAL con algunas modificaciones, a la encuesta se le hizo el análisis de fiabilidad por el coeficiente Alfa de Cronbach y el análisis de validez por el coeficiente de regresión, obteniendo que el proceso de medición esta libre de errores en un 97% siendo aceptable ya que debe ser mayor que un 80% y lo que se midió es verdaderamente lo que se pretendía medir en un 100%. Estos cálculos lo realizamos con ayuda del SPSS (ANEXO 2).
La muestra para realizar las encuestas del GAP5 se calculó de la siguiente forma: determinamos utilizar una población de 37 clientes, siendo este el número de clientes promedio que adquieren algún servicio en un mes en la UEB USTAMOTO. 

El tamaño muestral (n) para poblaciones finitas se calcula por la siguiente expresión:
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Donde:

N – población para un mes = 37 clientes

K – nivel de confianza = 2

P – probabilidad de éxito, al no conocer estudios anteriores = 0,5

Q – probabilidad de fracaso = 0,5

e – error, menor o igual 10%. En nuestro caso tomamos el error igual a 0,1

n = (37*4*0,5*0,5) / (0,01*(36)+ (4 * 0,5 * 0,5))

n = 37/1,36

n = 26,5 ≈ 27 clientes
La muestra para el estudio del indicador clientes externos satisfechos es de 27 clientes. 

El resultado de la diferencia GAP5 lo encontramos en el ANEXO 5

El análisis de la diferencia GAP5 lo determinamos aplicando los juegos de encuestas que propone el SERVQUAL para cada diferencia, incluyendo la diferencia 6 y la 7, estas encuestas se aplicaron sin realizarles modificaciones por lo tanto no se analizó fiabilidad y validez. Los resultados de las encuestas lo podemos ver en la Tabla 1

Tabla 1. Resultados de las encuestas aplicadas en el mes de Octubre de 2008 en la UEB USTAMOTO.

	CL.
	CANT.
	GAP
	ANTECEDENTES
	PUNTUACION

	clientes externos
	27
	5
	Elementos tangibles
	4,1
	4,2

	
	
	
	Fiabilidad
	4,3
	

	
	
	
	Capacidad de respuesta
	4,1
	

	
	
	
	Seguridad 
	4,4
	

	
	
	
	Empatía
	4,1
	

	directivos
	5
	1
	Orientación al marketing
	3,0
	3,5

	
	
	
	Comunicación ascendente
	4,0
	

	
	
	
	Niveles de dirección
	3,4
	

	directivos
	5
	2
	Compromisos de la dirección
	3,1
	3,2

	
	
	
	Establecimientos de objetivos
	2,6
	

	
	
	
	Establecimientos de normas
	4,0
	

	
	
	
	Percepción de inviabilidad
	3,2
	

	clientes internos directos 
	18
	3
	Trabajo en equipos
	4,2
	3,4

	
	
	
	Ajuste empleado-función
	4,1
	

	
	
	
	Ajuste tecnología-función
	3,1
	

	
	
	
	Control percibido
	2,7
	

	
	
	
	Sistema de supervisión y control
	3,1
	

	
	
	
	Conflictos funcionales
	2,9
	

	
	
	
	Ambigüedad de funciones
	3,6
	

	directos
	18
	4
	Comunicación horizontal
	3,0
	2,9

	
	
	
	Excesos de promesas
	2,8
	

	clientes internos directos e indirectos
	21
	6
	Trabajo
	4,5
	4,0

	
	
	
	Condiciones laborales
	3,8
	

	
	
	
	Salario
	2,8
	

	
	
	
	Trato y relaciones
	4,1
	

	
	
	
	Toma de decisiones
	4,0
	

	
	
	
	Comunicación
	4,3
	

	
	
	
	Liderazgo
	4,7
	

	directivos
	5
	7
	Trabajo
	4,1
	4,0

	
	
	
	Condiciones laborales
	3,6
	

	
	
	
	Salario
	2,7
	

	
	
	
	Trato y relaciones
	4,3
	

	
	
	
	Toma de decisiones
	4,3
	

	
	
	
	Comunicación
	4,5
	

	
	
	
	Liderazgo
	4,4
	


Las herramientas utilizadas para aplicar el SERVQUAL están en el ANEXO 3 y los resultados en el ANEXO 4.
Con la evaluación de todas las diferencias podemos ir resumiendo el resultado de los tres primeros principios. Ver Tabla 2
Tabla 2. Resumen de la evaluación de los tres primeros principios de la gestión de la calidad en la UEB USTAMOTO.
	PRINCIPIOS
	CRITERIOS
	CL.
	CANT.
	GAP
	ANTECEDENTES
	EVALUACION

	ENFOQUE AL CLIENTE
	SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
	EXTERNOS
	27
	5
	Elementos tangibles
	4,1
	4,2

	
	
	
	
	
	Fiabilidad
	4,3
	

	
	
	
	
	
	Capacidad de respuesta
	4,1
	

	
	
	
	
	
	Seguridad 
	4,4
	

	
	
	
	
	
	Empatía
	4,1
	

	
	SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
	INTERNOS, DIRECTOS E INDIRECTOS
	21
	6
	Trabajo
	4,5
	4,1

	
	
	
	
	
	Condiciones laborales
	3,8
	

	
	
	
	
	
	Salario
	2,8
	

	
	
	
	
	
	Trato y relaciones
	4,1
	

	
	
	
	
	
	Toma de decisiones
	4,0
	

	
	
	
	
	
	Comunicación
	4,3
	

	
	
	
	
	
	Liderazgo
	4,7
	

	
	CONOCIMIENTOS DE LOS DIRECTIVOS DE LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
	DIRECTIVOS
	5
	1
	Orientación al marketing
	3,0
	3,5

	
	
	
	
	
	Comunicación ascendente
	4,0
	

	
	
	
	
	
	Niveles de dirección
	3,4
	

	
	QUEJAS Y RECLAMACIONES
	EXTERNOS
	27
	Quejas y Reclamaciones analizadas (no se controlan)
	0,0
	0,0

	LIDERAZGO
	EXISTENCIAS EN TODOS LOS NIVELES
	INTERNOS
	21
	6
	Liderazgo
	4,7
	4,6

	
	
	
	5
	7
	Liderazgo
	4,4
	

	PARTICIPACION DEL PERSONAL
	COMPROMISOS DEL PERSONAL
	INTERNOS
	21
	6
	Toma de decisiones
	4,0
	2,5

	
	
	
	
	Ausentismo
	2,5
	

	
	
	
	
	Fluctuación laboral (BAJAS / PROMTrab)
	3,4 
	

	
	
	
	
	Círculos de calidad (Existencia o no)
	0,0
	


Enfoque de procesos. Identificar los procesos que se llevan a cabo en la empresa.
Para identificar los procesos en la organización se utilizó el procedimiento propuesto por Nogueira Rivera 2002 para la gestión por procesos. El listado de los procesos se recogió mediante una sesión de tormenta de ideas aleatoria, generando una lista de todos los procesos y actividades que se desarrollan en la empresa teniendo en cuenta cuatro premisas: el proceso tiene que ser fácilmente comprendido por cualquier persona de la organización, la totalidad de las actividades desarrolladas por la empresa deben estar incluidas en alguno de los procesos listados, que el numero de procesos oscile entre 10 y 25 en función del tipo de empresa y que se puede tomar como referencia otras listas de procesos afines al sector. El listado de los procesos seleccionados fue el siguiente: 
1. Proceso de venta

2. Proceso de compra

3. Proceso de almacén

4. Proceso de servicios en taller

5. Proceso económico financiero

6. Proceso de seguridad y protección

7. Proceso de limpieza y comedor

8. Proceso administrativo

9. Proceso de garantía y post-venta

Para la selección de los procesos claves se aplicó el Método del coeficiente de Kendall, que a su vez permite verificar la concordancia entre los implicados y seleccionar los procesos claves, a esto se le incorporó una nueva dimensión descrita en Artola Pimentel 200? relacionada con los criterios a tener en cuenta por los implicados a la hora de entrevistarlos (ANEXO 6). Para la selección del personal involucrado se determinó el coeficiente de competencia, y en todos los caso fue favorable por ser igual o mayor que 0,8 (Frías Jiménez 2006) ver Tabla 3.
Los procesos claves seleccionados fueron: (Tabla 4)
1. Proceso de servicio en taller

2. Proceso de venta

3. Proceso de garantía y post-venta

Quedando el listado de los procesos de soportes como: Proceso de compra, Proceso de almacén, Proceso económico financiero, Proceso de seguridad y protección y el  Proceso de limpieza y comedor. Por proceso relevante fue seleccionado el proceso administrativo, siendo el único proceso capaz de cruzar verticalmente y horizontalmente la organización. Ver Mapa de procesos.
	
	Tabla 3 Resultados del cuestionario de competencia al experto
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	No.
	Característica
	Prioridad
	E1
	E2
	E3
	E4
	E5
	E6
	E7

	1
	Conocimiento
	0,181
	1
	0,181
	 
	1
	0,181
	 
	1
	0,181
	 
	1
	0,181
	 
	1
	0,181
	 
	1
	0,181
	 
	 
	0,000
	 

	2
	Competitividad
	0,086
	 
	0,000
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,086
	 
	1
	0,086
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,086
	 
	1
	0,086
	 

	3
	Disposición
	0,054
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 

	4
	Creatividad
	0,100
	 
	0,000
	 
	1
	0,100
	 
	1
	0,100
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,100
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,100
	 

	5
	Profesionalidad
	0,113
	 
	0,000
	 
	1
	0,113
	 
	1
	0,113
	 
	1
	0,113
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,113
	 
	 
	0,000
	 

	6
	Capacidad de análisis
	0,122
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 
	1
	0,122
	 

	7
	Experiencia
	0,145
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 
	1
	0,145
	 

	8
	Intuición
	0,054
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,054
	 

	9
	Actualización
	0,127
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 
	1
	0,127
	 

	10
	Colectividad
	0,018
	1
	0,018
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,018
	 
	 
	0,000
	 
	 
	0,000
	 
	 
	0,000
	 
	1
	0,018
	 

	Kc
	COEFICIENTE DE CONOCIMIENTO
	0,70
	0,79
	1,00
	0,77
	0,78
	0,77
	0,71

	
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	No.
	Fuentes
	A
	M
	B
	A
	M
	B
	A
	M
	B
	A
	M
	B
	A
	M
	B
	A
	M
	B
	A
	M
	B

	1
	Estudios teóricos realizados
	0,27
	 
	 
	0,27
	 
	 
	 
	0,21
	 
	 
	0,21
	 
	 
	0,21
	 
	 
	0,21
	 
	 
	0,21
	 

	2
	Experiencia obtenida
	0,24
	 
	 
	 
	0,22
	 
	0,24
	 
	 
	0,24
	 
	 
	0,24
	 
	 
	0,24
	 
	 
	 
	0,22
	 

	3
	Conocimientos de trabajo en Cuba
	 
	0,10
	 
	 
	0,10
	 
	0,14
	 
	 
	 
	 
	0,06
	0,14
	 
	 
	 
	0,10
	 
	 
	0,10
	 

	4
	Conocimientos de trabajo en el extranjero
	 
	0,06
	 
	 
	0,06
	 
	 
	0,06
	 
	 
	0,06
	 
	 
	0,06
	 
	 
	 
	0,04
	 
	 
	0,04

	5
	Consultas bibliográficas
	 
	 
	0,05
	 
	0,07
	 
	 
	0,07
	 
	 
	0,07
	 
	 
	0,07
	 
	 
	0,07
	 
	0,09
	 
	 

	6
	Cursos de actualización
	0,18
	 
	 
	 
	0,14
	 
	0,18
	 
	 
	0,18
	 
	 
	 
	 
	0,10
	 
	0,14
	 
	0,18
	 
	 

	 
	sub total
	0,69
	0,16
	0,05
	0,27
	0,59
	0,00
	0,56
	0,34
	0,00
	0,42
	0,34
	0,06
	0,38
	0,34
	0,10
	0,24
	0,52
	0,04
	0,27
	0,53
	0,04

	Ka
	COEFICIENTE DE ARGUMENTACION 
	0,90
	0,86
	0,90
	0,82
	0,82
	0,80
	0,84

	K
	COEFICIENTE DE COMPETENCIA
	0,8
	0,8
	1,0
	0,8
	0,8
	0,8
	0,8

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	K=(Kc+Ka)/2 - coeficiente de competencia
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	0,8<K<1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	La cantidad de expertos a seleccionar debe ser menor o igual que a*n (SANCHEZ 1984) donde:
	
	
	
	
	
	
	

	
	a-numero entre 0,7 e 1, prefijado por el investigador
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	n-numero de atributos
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	a=0,8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	n=9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	m=0,8*9=7,2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Número de expertos: 7
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Enfoque de sistema para la gestión
Mapa de procesos de la UEB USTAMOTO.
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Mejora continua. 

A partir de la evaluación y el análisis de los indicadores descritos anteriormente y los resultados del SERVQUAL nos dimos a la tarea de determinar los problemas mas críticos en la organización y sus causas, utilizando el diagrama causa efecto determinamos los eventos causales que provocan los efectos o problemas que se perciben.

Los efectos más críticos de acuerdo a su evaluación son:

1. Enfoque al cliente con una evaluación de 2,9
2. Participación del personal con una evaluación de 2,5
3. Servicio prometido al cliente con una evaluación de 2,9
Esquema 1. Diagrama Causa Efecto. Enfoque al cliente
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La mejora continua para este efecto consiste en:
· Realizar encuestas mensuales para evaluar la diferencia GAP5, GAP1 y 2 y enfocar el servicio en función de los resultados de estas encuestas. Con esta medida reducimos la segunda pequeña expansión, se desconoce las necesidades y expectativas del cliente externo. 
· Gestionar por procesos reducimos los muchos niveles jerárquicos entre el trabajador directo y la alta dirección.

· Proponer el procedimiento para el control y análisis de las quejas y reclamaciones de los clientes externos. ANEXO 7

· Cambiar los indicadores del sistema de estimulación en CUP.

· Proponer incluir en el presupuesto de inversiones para el próximo año las mejoras del área de taller y patio de la UEB.

· Trimestralmente aplicar la encuesta de la diferencia GAP6 para ir rectificando las medidas propuestas para mejorar la satisfacción del cliente interno.

Esquema 2. Diagrama Causa Efecto. Participación del personal
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Mejora para este efecto:
· Implantar una norma de calidad en la organización, comenzando por el proceso de servicios en Taller.

· Proponer firmar convenio con Salud municipal para realizar chequeos médicos temporales a todos los trabajadores.

Esquema 3. Diagrama Causa Efecto. Servicio prometido al cliente.
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Mejora continua para este efecto: Implantar la norma de calidad para los procesos claves comenzando por el proceso de servicio en Taller.
Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
En la UEB no existe ningún procedimiento para evaluar y analizar las relaciones con los proveedores, no podemos dar criterios del tema. Proponemos implantar un procedimiento par su evaluación (ANEXO 8). En el periodo que estuvimos realizando el estudio evaluamos a siete proveedores. Ver Tabla 5. 
De la evaluación que se realizó a los siete proveedores más significativos, tres de ellos  categorizaron a sustituir, dos a mejorar y solamente dos aptos. La organización debe profundizar en este tema ya que el abastecimiento de mercancías no es favorable.

Tabla 5. Evaluación de los proveedores.
	 
	ITEM
	ASPECTO A EVALUAR 
	PUNTOS
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	1
	CONDICIONES COMERCIALES 
	100
	60
	60
	80
	30
	50
	60
	90

	2
	
	CONDICIONES DE PAGO 
	40
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	Otorga facilidad de pago entre 90-120 días 
	40
	
	
	
	
	
	
	40

	4
	
	Otorga facilidad de pago entre 30- 60 días 
	30
	30
	
	30
	
	30
	
	

	5
	
	Otorga facilidad de pago hasta 30 días 
	10
	
	10
	
	10
	
	10
	

	6
	
	Exige pago anticipado 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	PRECIOS MERCADO NACIONAL 
	40
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	Los mejores del Mercado 
	40
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	Similares a la Competencia 
	30
	
	30
	30
	
	
	30
	30

	10
	
	Precio más caro que la Competencia entre 1- 3 % 
	10
	10
	
	
	10
	10
	
	

	11
	
	Precio más caro que la Competencia en más del 3 % 
	5
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	No existe referencia 
	30
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	INTERRELACION COMERCIAL 
	20
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	Acusan recibo del pedido y envían ofertas con rapidez 
	20
	20
	20
	20
	
	
	20
	20

	15
	
	No acusan recibo de solicitud pero normalmente responden 
	10
	
	
	
	10
	10
	
	

	16
	
	Relación difícil 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	17
	2
	CALIDAD (Q) 
	100
	10
	100
	100
	50
	50
	50
	50

	18
	
	Alta calidad y profesionalidad 
	100
	
	100
	100
	
	
	
	

	19
	
	No conformidades en el rango del 0 al 5% de los productos o servicios recibidos 
	50
	
	
	
	50
	50
	50
	50

	20
	
	No conformidades en el rango del 5 al 10% de los productos o servicios recibidos 
	10
	10
	
	
	
	
	
	

	21
	
	No conformidades en más del 10 % de los productos o servicios recibidos 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	22
	3
	DISPONIBILIDAD Y ENTREGA (DE) 
	100
	80
	80
	90
	100
	30
	80
	30

	23
	
	DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS O SERVICIOS 
	60
	
	
	
	
	
	
	

	24
	
	Siempre 
	60
	
	
	
	60
	
	
	

	25
	
	Casi siempre 
	50
	50
	50
	50
	
	
	50
	

	26
	
	A veces 
	20
	
	
	
	
	20
	
	20

	27
	
	Nunca 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	28
	
	CUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE ENTREGA 
	40
	
	
	
	
	
	
	

	29
	
	Siempre 
	40
	
	
	40
	40
	
	
	

	30
	
	Casi siempre 
	30
	30
	30
	
	
	
	30
	

	31
	
	A veces 
	10
	
	
	
	
	10
	
	10

	32
	
	Nunca 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	33
	
	No procede 
	40
	
	
	
	
	
	
	

	34
	4
	GARANTÍA (G) 
	100
	10
	60
	60
	10
	100
	100
	100

	35
	
	Los problemas los puede resolver el proveedor usualmente en un plazo < 1 mes 
	100
	
	
	
	
	100
	100
	100

	36
	
	Respuesta de garantía demorada entre 1-2 meses 
	60
	
	60
	60
	
	
	
	

	37
	
	Respuesta de garantía muy demorada entre 2 y 6 meses 
	10
	10
	
	
	10
	
	
	

	38
	
	Respuesta de garantía inaceptable > 6 meses 
	0
	
	
	
	
	
	
	

	39
	
	No procede 
	100
	
	
	
	
	
	
	

	40
	 
	INDICE EVALUATIVO GENERAL (IE=0,30*CC+0,2*Q+0,40*DE+0,10*G)
	100
	53
	76
	86
	60
	47
	70
	59

	41
	
	CATEGORIZACION 
	
	
	
	
	
	
	
	

	42
	
	APTO IE entre 75 y100
	
	
	76
	86
	
	
	
	

	43
	
	MEJORABLE IE entre 60 y 74
	
	
	
	
	60
	
	70
	

	44
	
	A SUSTITUIR IE entre 50 y 59
	
	53
	
	
	
	47
	
	59

	45
	
	NO APTO IE entre 0 y 49
	
	
	
	
	
	
	
	


2.3. Propuesta de acciones correctivas.
1.
Evaluar y analizar los siguientes indicadores: 

· Cantidad de clientes atendidos

· Cantidad de vehículos atendidos en taller

· Cantidad de motores revisados

· Cantidad de prefacturas, facturas, vales, transferencias 
· Cantidad de conteos en almacén.
· Cantidad de quejas y reclamaciones

· Cantidad de solicitudes de clientes

· Cantidad de visitas por garantía
· Cantidad de vehículos y motores rechazados

2.
Proponer el empleo sistemático de la herramienta SERVQUAL (modificado) para 
la evaluación y el análisis de la calidad en la gestión.
3.
Realizar encuestas mensuales para evaluar la diferencia GAP5, GAP1 y 2 y enfocar el servicio en función de los resultados de estas encuestas. 

4.
Proponer el procedimiento para el control y análisis de las quejas y reclamaciones de los clientes externos. 
5.
Trimestralmente aplicar la encuesta de la diferencia GAP6 para ir rectificando las medidas propuestas para mejorar la satisfacción del cliente interno.

6.
Proponer a la organización gestionar por procesos.
7.
Proponer el procedimiento para la evaluación de los proveedores.

CONCLUSIONES

1. Según la investigación realizada se pudo concluir que la UEB USTAMOTO gestiona por indicadores de eficiencia y de resultados. 
2. La organización no posee ningún procedimiento para conocer la satisfacción del cliente externo e interno, para procesar las quejas y reclamaciones, para evaluar a sus proveedores, no gestiona por procesos y no se aplican los principios de la gestión de la calidad.
3. Por los resultados del análisis de los indicadores se determinó que el año 2007 la UEB USTAMOTO fue eficiente y no puede evaluar su eficacia.
4. Se demostró la efectividad del modelo SERVQUAL (modificado), ya que en un corto periodo de tiempo se evaluó y se analizó la satisfacción del cliente externo e interno.
5. Se propone un grupo de acciones correctivas a tener en cuenta por la organización.
RECOMENDACIONES

1. Incorporar en los análisis de la organización indicadores de eficacia y de procesos.
2. Aplicar periódicamente el modelo de evaluación y análisis SERVQUAL.

3. Implantar los procedimientos de quejas y reclamaciones y de evaluación a los proveedores.

4. Aplicar la gestión por procesos.

5. Proponer al consejo de dirección las acciones correctivas sugeridas.

6. Una vez cumplida las recomendaciones propuestas proceder a la implantación de la norma de calidad en los servicios.
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