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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo se lo realizo con el objeto de mejorar los servicios
que brinda el GAD Municipio de Ambato, y el fin de obtener una mejor calidad de
vida de sus habitantes, buscando siempre el ser el pionero en una atencion adecuada
y de calidad.

Hoy en dia el mercado se ha transformado totalmente en la mayoria de las lineas de
servicios, la oferta sobrepaso a la demanda, y el Municipio esta en la actualidad
entregando los servicios, de Agua Potable, Alcantarillado, Recoleccion de Basura,
entre los mas apreciados y un servicio de plazas y mercados, Camal que en la
actualidad se encuentra dificil la salida con el grado de competencia a la que se han
Ilegado con los mismos productos ante la crisis econdmica por el cual atraviesan los
Municipios Ecuatorianos. Para la organizacion es necesario que estén claramente
definidos los requerimientos y necesidades de los clientes; por ende es prioritario
canalizar la informacidn que se obtiene de estos y garantizar el cumplimiento de las
expectativas por las cuales el cliente estuvo dispuesto a solicitar nuestro servicio y
no el de otra organizacién. Se analiza de esta forma la importancia que tiene una

permanente retroalimentacion que conduce a la generacion de diagnésticos y toma
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de decisiones acordes con una estrategia especifica, para implementar planes a

ejecutar por parte de la organizacion.

Al respecto existen entidades especializadas en control de la calidad que ofertan
servicios sobre los diferentes sistemas a aplicarse, tanto en la emisién, como en la

ubicacion de las planillas de cobro por los servicios.
Las experiencias de estas entidades asimiladas por sus técnicos y la experiencia
adquirida, nos permitirdn cumplir con nuestro cometido, para implementar un

sistema de control de calidad en los servicios que se brinda.

Palabras Claves: GAD, Control de calidad, servicios basicos, especificaciones,

ISO9001, planteamientos, estandar, analisis, optimo y mejora continua, compromiso.
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EXECUTIVE SUMARY

This research work was carried out with the aim of improving the services provided
by the GAD Municipality of Ambato, and in order to obtain a better quality of life
for its inhabitants, always seeking to be the pioneer in adequate and quality care.
Nowadays the market has been transformed totally in the majority of the lines of
services, the supply surpasses to the demand, and the Municipality is at the moment
delivering the services, of Drinking Water, Sewage, Garbage Collection, among the
most appreciated And a service of squares and markets, Camel that at present is
difficult the exit with the degree of competition to which they have arrived with the
same products before the economic crisis through which they cross the Ecuadorian
Municipalities. For the organization it is necessary that the requirements and needs
of the clients are clearly defined; therefore it is a priority to channel the information
that is obtained from these and guarantee the fulfillment of the expectations by which
the customer was willing to request our service and not that of another organization.
It analyzes in this way the importance of permanent feedback that leads to the
generation of diagnoses and decision making according to a specific strategy, to
implement plans to be executed by the organization.
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For this reason, each department of the organization must be oriented to improve
services; In other words, an adequate control and improvement in the work in stages,
is the premise, otherwise the difficulties and inefficiency will affect their
performance. Consequently, this study aims to establish the parameters of Quality
Control, which would be responsible for improving these functions.

On the other hand, the administrative and technical aspects in the distribution of work
and the employment of the inexperienced personnel, affects to a great extent in the

delivery of an optimal service.
Thus the ability to perform an efficient work by each department through the
processes, depends on the degree of commitment and responsibility of the staff in

these, That is, the processes have to walk like clock hands.

Keywords: GAD, Quality control, basic services, specifications, 1SO9001,

approaches, standard, analysis, optimum and continuous improvement, commitment.
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INTRODUCCION

El presente trabajo Investigativo comprende pautas soluciones que se pueden
manifestar para mejorar el control de calidad que se quiere implementar en el
Municipio del Cantén Ambato, cada vez se hace necesario mejorar los servicios y

ser competitivos.

Los Municipios, deben ser mas exigentes, y las competencias imperfectas son una
caracteristica de que la economia capitalista muy intrinseca o mixta no contradice
la existencia de una oferta en los servicios, la teoria econdmica del precio de un

servicio, es un elemento destacado en las situaciones practicas del Marketing.

Cuando mas se contemple un servicio o su categoria general, como una necesidad

tanto mas inelastica tiende a ser una necesidad de un servicio.

Por otra parte el valor agregado de todos los servicios tiene unos niveles maximos
y minimos sin los cuales la oferta, fluctuaria violentamente, el problema esta en
determinar estos niveles, dentro de unos margenes determinados de precios y

servicios prestados.

Algunos servicios tienen una demanda mas elastica que otros, pero se sabe muy
poco acerca de estas elasticidades mas sutiles, toda vez que existe la tendencia entre
los demas Municipios a la cabeza el Municipio de Quito y de Guayaquil a seguir
estrictamente el sistema de Monitoreo de los Servicios que entrega de los demas

con el fin de evitar el sesgo que ofrece lo desconocido.

Los Servicios Basicos, que entrega el Municipio de Ambato van en aumento, y esta
orientado a satisfacer las necesidades méas elementales de los usuarios, por lo que
es indispensable preocuparnos para que los procesos cumplan, con las

indispensables normas de calidad.



Ha sido beneficiosa cierta experiencia en la elaboracion del Plan de Ordenamiento
Territorial, sin embargo, el proceso seguido hasta el momento, carece de un Control
de Calidad de los servicios entregados; por no contar con controles adecuados, en

la actualidad el control de los servicios es practicamente rudimentario.

Agrava la situacion los aspectos administrativos y técnicos en la distribucion del
trabajo y en el empleo del personal novato, cada vez se hace necesario la
presentacion de requisitos no minimos sino mas bien mas exigentes con el fin de
que existan pardmetros necesarios y por lo menos un cuarto nivel de estudios para
las personas que ingresan a prestar servicios en el Municipio del Canton Ambato,
este sistema de control incide en gran medida en la calidad del servicio y que nunca

ha tenido ha sido monitoreado.



CAPITULO |

1.1. TEMA

“El Control de Calidad y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios de los

Servicios Basicos que brinda el Municipio en el Canton Ambato afio 2010”

1.1.1. Planteamiento del Problema

Este problema nunca ha sido monitoreado, los servicios que entrega el Municipio
del Canton Ambato. No se aplica norma alguna de calidad, que permita el
mejoramiento en la prestacion de los servicios. Buscaremos, en este estudio,

resolver los problemas existentes en cuanto a la calidad y su control.

1.1.2. Contextualizacion

1.2.2. Contextualizacién Macro

Los servicios que prestaron las primeras colonias y luego los Municipios, nunca ha
sido controlado y monitoreado constituyen un radio de accion para las futuras
generaciones. Estos Servicios Basicos son de alto costo y el consumo era para
ciertos grupos de personas o0 en especial para personas que se encontraban cerca al
canton de Ambato. Por otra parte, ciertos usuarios no tenian interes de contar con
estos servicios. Los primeros conquistadores espafioles establecieron un
mecanismo para brindar a un costo alto, denominado tributo; es decir una especie

de diezmo y pago al soberano.

1.2.2. Contextualizacién Mezo

En la Provincia de Tungurahua se empieza a brindar los servicios de:

Alcantarillado, Agua Potable y Luz Eléctrica. El cobro del servicio, se realizaba de



forma tradicional; esto es, el cobro de tributos y se realizaba en forma personal, no

existia ningun tipo de control de estos servicios.

Segun dato histérico por el siglo XVIII en el Ecuador, se establece una serie de
tributos, en especial por los servicios basicos de: agua potable y luz eléctrica, a
cargo de las Cofradias de Iglesias y a ciertas familias que gobernaban en aquella

época.

1.2.Contextualizacion Micro

El Municipio del Cantén Ambato, por el afio de 1930 con el objetivo de brindar
Servicios Basicos en un mercado pequefio, teniendo en cuenta un soélo tipo de
servicio, pone énfasis en brindar el sirifico a las personas que se encuentran dentro
del perimetro urbano, en un radio comprendido a300 metros del centro de la ciudad
del Canton Ambato.

Con el transcurso del tiempo se ha dado un gran énfasis en la variedad de servicios
que otorga el Municipio del Canton Ambato, buscando siempre la satisfaccion de
los residentes en el canton, estos servicios ha sido reflejado en un “Balcon de
Servicios” para los usuarios con una sola vision, entregar servicios con tecnologia
de punta, el usuario tenga la oportunidad de escoger a su eleccién o conforme a su

necesidad.

Con la incorporacion de la tecnologia los departamentos empiezan a mejorar sus
procesos; es decir, el trabajo que se realizaba en forma manual, es remplazado por

el automatizado.

La busqueda para ofertar nuevos servicios va en aumento, esta orientado a satisfacer
las necesidades de los usuarios y residentes; por lo que, es indispensable que los

procesos cumplan con las normas de calidad.



Ha sido beneficiosa la experiencia en la aplicacion de este tipo de control; sin
embargo, el proceso seguido hasta el momento, carece de un buen mecanismo,

suficiente para determinar si los procesos cumplen a cabalidad.

Por otra parte, los aspectos administrativos y técnicos en la distribucion del trabajo
y el empleo del personal sin experiencia, incide en gran medida en la entrega de un

servicio optimo.

Asi la capacidad de realizar un trabajo eficiente por cada departamento a través de
los procesos, depende del grado de compromiso y responsabilidad del personal en

estos; es decir, los procesos tienen que caminar como manecillas de reloj.

1.1.3. Anadlisis Critico

Los problemas planteados referentes al control de la calidad, en los servicios que
brinda el Municipio, se orienta hacia la aplicacién de un adecuado sistema de
control de calidad; esto es, teniendo en cuenta los criterios de usuarios regulares y

posibles usuarios potenciales.

Al respecto existen entidades especializadas en control de la calidad que ofertan
servicios sobre los diferentes sistemas a aplicarse, tanto en la emision, como en la

ubicacion de las planillas de cobro por los servicios.

Las experiencias de estas entidades asimiladas por sus técnicos y la experiencia
adquirida, nos permitiran cumplir con nuestro cometido, para implementar un

sistema de control de calidad en los servicios que se brinda.



1.1.4. Arbol del problema

EFECTOS

Al no tener calidad No estamos siendo
Crecimiento minimo de estamos quedando competitivos con lo
la oferta atrasado y dejamos de que exige las normas Personal con poca
tener la trayectoria que de calidad en la experiencia
tenia el Municipio. actualidad
Deficiente Control de Calidad en los Servicios Béasicos que

brinda el Municipio del Canton Ambato

CAUSAS / \

Poca credibilidad
en el Municipio

Servicios
Defectuosos

Poca aceptacion
en los Usuarios

Falta de
competitividad en los
servicios

Dejamos de ser
competitivos

Elaborado: ACOSTA, italo (2011)

Relacion Causa Efecto

Falta de decision de
Control

Los Usuarios reciben
servicios sustitutivos y
no controlados

Mala informacion de
los Servicios que
brinda el Municipio

Esta relacion tiene que ver con las causas, tales como: el deficiente control de

calidad en los servicios que brinda el Municipio y el efecto mas visual es aquel que

podemos apreciar que han disminuido las planillas de pago de los servicios

considerablemente; por lo que, hace tomar una medida con el fin de precautelar y

optimizar recursos.




1.1.5. Prognosis

Una buena estructuracion de un sistema de control de calidad, depende de muchos
factores como la importancia y compromiso de sus Autoridades Municipales, para
un efectivo crecimiento, sumado a las aptitudes y experiencia del personal. Con este
criterio, es importante el disefio de una adecuada estructura organica funcional,

soporte para su desarrollo y efectivo control.

Por esta razdn, cada departamento de la organizacion, debe estar orientado a
mejorar los servicios; en otras palabras, un adecuado control y mejora en el trabajo
por etapas, es la premisa, caso contrario las dificultades y la ineficiencia afectara su
desempefio. Consecuentemente, este estudio pretende fijar los pardmetros de

Control de Calidad, que se encargaria de mejorar estas funciones.

1.1.6. Formulacion del Problema

¢Qué tipo de control de calidad conviene aplicar para incrementar la demanda en

los Servicios Basicos que brinda el Municipio del Cantén Ambato afio 2011?

1.1.7. Preguntas Directrices

¢Qué tipo de Control conviene aplicar en el Municipio de Ambato?
¢ Cuantos tipos de Control de Calidad Conoce?
¢Como se aplican los Tipos de Control de Calidad?

¢Donde vamos aplicar el Control de Calidad y en qué servicios?

1.2.DELIMITACION

1.2.1. Delimitacion de Campo
Esta investigacion se vincula en el Area Administrativa Organizacional.

1.2.2. Delimitacion de Espacio
El trabajo investigativo se realizd, en las Oficinas y en los Diferentes
departamentos, ubicada en la Provincia de Tungurahua, Cantén Ambato, en las

calles Bolivar y Castillo.



1.2.3. Delimitacion de Tiempo
De acuerdo a lo estipulado en el cronograma de trabajo esta investigacion se lo
realizara en 7 meses a partir de Enero del 2.011, hasta Julio del 2.011.
1.3.Justificacion
El Control de calidad en los servicios es necesario, pero que traera consecuencias
en los empleados y trabajadores del Municipio, que esa medida sera normal ya que
los empleados y trabajadores casi siempre tendran rechazo a algunos cambios que
se vayan a implementarse. Aquello nos dara pautas para saber el grado de afecto a
su puesto de trabajo y su verdadera dedicacién y hay que tener la plena

predisposicion de continuar con lo planeado.

Hay que tener en cuenta que estos cambios son necesarios no solo por la satisfaccion
de los usuarios, sino por el papel que deben desempefar las Autoridades
Municipales al estar preparados en un mundo tan competitivo como el nuestro, y
tratar de captar al usuario que menos consume y obviamente, captar a los usuarios
que todavia no conocen los servicios que en la actualidad esta en capacidad de

brindar el Municipio.

Con lo expuesto estamos seguros de que la satisfaccion no solo va hacer de las
Autoridades, sino también de los usuarios que percibiran la calidad de los servicios
y las personas que entregan los servicios cada dia estaran capacitandose méas en un

mundo que refleja no solo en el servicio, sino en la forma de trato a los usuarios.

La calidad es un tema muy subjetivo, desde el punto de vista del usuario. Se podria
resumir como la ausencia de defectos. Se entiende por calidad, la totalidad de
funciones y caracteristicas de un servicio. Aquel servicio sera dirigido con precision
y alto rendimiento en cada uno de los departamentos para satisfacer las necesidades
de un cierto usuario. Estas funciones o caracteristicas se conocen como

caracteristicas de calidad.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

- Adoptar Sistemas de Control de Calidad en los Servicios Basicos que brinda

el Municipio de Ambato para satisfacer mejor las necesidades de los usuarios.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Establecer Politicas de Control de Calidad en los Servicios Basicos que

brinda el Municipio del Cantén Ambato.

- Adoptar Sistemas de Control para disminuir quejas e insatisfacciones de los

usuarios en los servicios que se brinda.

- Evaluar Trimestralmente los sistemas de Control de Calidad buscando

siempre ser competitivos y satisfacer a tiempo la necesidad de los usuarios.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

En la presente investigacion demostraremos que la calidad es como la belleza o la
bondad que son los conceptos primitivos; es decir, no pueden definirse a través de

otros.

La calidad es también un término polisémico que supone acepciones diferentes,
tanto en el tiempo como en funcién de quien lo utilice y ademas en modo alguno es
absoluto, ya que implica el necesario juicio de valor individual y colectivo y, por

tanto es algo relativo.

La calidad asistencial estara presente en mayor o menor medida en nuestro trabajo

de satisfacer al maximo las necesidades del usuario.

La calidad uno de los elementos estratégicos en que se fundamenta la
transformacion y mejora de los sistemas sanitarios modernos. El estudio de la
calidad en la asistencia, supone en la linea de nuestra argumentacion abordajes
diversos dado que entrafia, tradicionalmente significados distintos para los usuarios,
profesionales y gestores.

La calidad de los servicios sera el resultado de las politicas de cada municipio, de
hacer lo correcto, de la imagen de la organizacion que perciben los prestadores y
receptores de los cuidados, de la definicidén del servicio atendido al cliente interno

y externo de la adecuada interaccién entre ambos.

1.- En este mundo globalizado la calidad es fundamental. Se puede afirmar que si

no hay calidad no hay satisfaccion de necesidades.
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Por lo tanto, en este mercado competitivo es de primordial importancia la calidad

si se quiere estar satisfecho la labor cumplida.

Consecuentemente, el control de calidad es un imperativo categorico para la
supervivencia y una norma en los servicios del municipio, motivo de nuestro

estudio.

2.- El Control de calidad en los servicios debe ser un referente, como la satisfaccion

del usuario, en los servicios que brinda el Municipio.

Solamente asi el Municipio, estaria en condiciones de competir y satisfacer

adecuadamente las necesidades de los usuarios que cada vez es mas compleja.

2.2. Fundamentacion Filosoéfica.

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, proceso o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas.

Esta definicion ha evolucionado en los ultimos afios hasta considerar la calidad
como "las pérdidas que un servicio infringe a la Sociedad desde su aceptacion hasta

su consumo o uso. A menores pérdidas sociales, mayor calidad en el servicio™.

Este ultimo enfoque posee la ventaja de incluir no solo los problemas de calidad
clasicos (pérdidas sociales debidas a la variabilidad) sino los actuales (pérdidas
sociales debidas a los efectos secundarios nocivos, problemas del Medio ambiente,
etc.).Segun. M. Juran (2006:pag.12)

El control de calidad se caracteriza por la realizacion de inspecciones y ensayos

para comprobar si una determinada puesta en marcha de un control de servicio

terminado, cumple con las especificaciones establecidas previamente.
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El control de calidad es un proceso empleado para garantizar un cierto nivel de
calidad en un servicio. Puede incluir cualquiera de las acciones de un Municipio,
considere necesario establecer el control y la verificacion de ciertas caracteristicas

de un servicio.

Se trata, sin duda, de una concepcidn poco competitiva de la Gestion de la calidad,
ya que las inspecciones o ensayos tienen lugar "a posteriori*. G.Taguchi (2006
Pag. 221)

En el Sector Servicios, la inspeccion tiene lugar a través de la supervision del
trabajo, que es llevada a cabo habitualmente por el jefe inmediato o el jefe del jefe
inmediato de quien lo realiza. (Asi ha venido sucediendo en Banca, Seguros,

Agencias de viaje, Consultorias, etc.).

Durante esta etapa, la Funcion de la Calidad, en los Diferentes Municipios, tiene

una importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerarquico bajo.

El objetivo basico de control de calidad es asegurar que los servicios 0 procesos
siempre que cumplan requisitos especificos y que sean confiables y satisfactorios
para los usuarios o las redes de servicios. Esencialmente, el control de calidad
implica el examen de un servicio, para ciertos niveles minimos de calidad. El
objetivo de un equipo de control de calidad para identificar los servicios que no
cumplan las normas especificadas de un Municipio que busca mejorar sus sistemas
de calidad. Herrera Luis (2007.Pag.: 101),

Si se identifica un problema, el trabajo de un equipo de control de calidad o
profesional puede implicar suspender temporalmente el servicio, asi como el tipo
del problema en cuestion, la atencion al usuario o la aplicacion no pueden

descuidarse por completo.

Por lo general, el trabajo de un equipo de control de calidad o profesional no es
corregir los problemas de calidad por completo. Por lo general, otras personas estan

involucradas en el proceso de descubrir la causa de los problemas de calidad y
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fijacion de ellos. Una vez que estos problemas se superan, el servicio continla de

la utilizacion o la aplicacion como de costumbre.

El control de calidad no sélo puede cubrir los servicios y procesos, sino también
las personas. Los empleados son una parte importante de cualquier Municipio. Si
un Municipio, tiene empleados que no tienen las habilidades o formacion adecuada,
tienen dificultad para comprender, o estan mal informados, la calidad puede verse

seriamente disminuida.

Cuando el control de calidad se considera en términos de los seres humanos, se trata
de cuestiones corregibles. Sin embargo, no debe confundirse con problemas de

recursos humanos.

A menudo, el control de calidad se confunde con la garantia de calidad. Aunque los
dos son muy similares, hay algunas diferencias basicas. El control de calidad tiene
que ver con el servicio, mientras que la garantia de calidad esta orientada al proceso.
Gerrit Burgwall (2007: pagina 91)

Incluso con una diferencia tan clara y definida e identificando las diferencias entre
los dos puede ser una tarea dificil. Basicamente, el control de calidad consiste en la
evaluacion de un servicio, actividad, proceso o servicio. Por el contrario, la garantia
de calidad esta disefiada para hacer que los procesos sean los suficientes para

alcanzar los objetivos.

En pocas palabras, la garantia de calidad asegura que un servicio sea implementado,
sea creado y sea producido en la forma correcta, mientras que en el control de

calidad se evalua si el resultado final es satisfactorio

Es el conjunto de técnicas y actividades de accion operativa que se utilizan,
actualmente, para evaluar los requisitos que se deben cumplir respecto de la
calidad del servicio, cuya responsabilidad recae, especificamente, en el trabajador
competente. Un factor importante para el funcionamiento de una organizacion es
la calidad de sus servicios. Se debe tener siempre en cuenta, los aspectos que

inciden en ellas.
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« SUPERVISION Y TRABAJADORES CALIFICADOS. La supervision de todo
el personal que trabaja en el Municipio, influyen decisivamente en la consecucién

de los objetivos.

« INSPECCION Y ESPECIFICACIONES TECNICAS. La inspeccion y pruebas

funcionales comprueban el cumplimiento con las especificaciones técnicas.

« INSTALACION Y SERVICIO ALUSUARIO. La instalacion y el servicio
ayudaran a lograr el funcionamiento correcto, de acuerdo a las especificaciones y

por el control de mantenimiento adecuado.

« MEJORA EN LA CALIDAD. Cada esfuerzo y mejora que se realice hacia la
calidad y por mantenerla, significard un cambio positivo para el equipo de

trabajadores del Municipio.

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones;
es decir, al grado en que un servicio cumple las especificaciones, entre otras cosas,
mayor su calidad o también como cominmente es encontrar la satisfaccion en un
servicio cumpliendo todas las expectativas que busca algin usuario, siendo asi
controlado por reglas las cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado y
tenga los requerimientos estipulados por las organizaciones que hacen certificar

algun servicio. Segun: Marcos Montalvo (2006: P4g. 85)

Con el transcurso del tiempo se ha dado un gran énfasis en la variedad de servicios
y en la actualidad se cuenta con el balcon de servicios del mismo Municipio y con
la oportunidad de ser méas agil el servicio al usuario, existe sistema de alguna

manera a mejorado la atencion al usuario.

Por esta razén, se da a conocer en la importancia del Municipio de Ambato ya que
esta situado en un area estratégica, ya que dentro de este estudio, como funcién de
Asesoria Técnica de Control de Calidad que se encargaria de ejecutar estas

funciones:

» Numero, diversidad de funcionarios y servicios.
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* Numero, diversidad y especialidades de servicios potenciales y minoristas.

* Distribucion geografica de Usuarios.

» Las economias de escala posibles en cuanto a servicios centralizados del

Municipio.

* La informacion de separar el plan estratégico total y las tareas de coordinaciéon de

las actividades del Municipio.

* Conocer el objetivo que pretende el Municipio.

* Dividir las actividades y coordinarlas.

* Agruparlos en tres funciones fundamentales y su importancia.

* Buscar el personal idoneo para cumplir las funciones.

* Definir concretamente los cargos

* Delegar actividades a su cargo.

La calidad en el servicio significa, aportar valor al Usuario; esto es, ofrecer unas
condiciones de uso del Servicio superiores a las que espera recibir. También, la
calidad en el servicio se refiere a minimizar las pérdidas que un servicio pueda
causar a la sociedad humana, mostrando cierto interés por parte del Municipio en
cada una de las acciones encaminadas a fortalecer a mantener la satisfaccion del

usuario.

La creciente importancia del registro e inspeccion moderna de la calidad en el

servicio, obliga a que la inspeccion utilice métodos nacionales, no tecnificados pero
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implica la necesidad de efectuar el registro y el control sumamente disciplinados y

objetivos.

Decimos que la inspeccion es el arte de ocupar materiales de buena calidad, en los
servicios que den resultados con estandares establecidos.

Actualmente esta de acuerdo a la necesidad del usuario. Esta inspeccion se la puede
confiar a una persona que siga las instrucciones sefialadas en el plan de trabajo. Por
otro lado, es conveniente cierto grado de apreciacion inteligente de los fines de las

pruebas y relacion con las necesidades de Seleccion de los servicios.

Es beneficiosa cierta experiencia técnica o practica en los procesos de calidad pero
esta experiencia debe estar puesta en practica por una clara comprensién del control
aplicado que la labor realizada es la més adecuada.

Al mismo tiempo, los inspectores deben tener la autoridad suficiente para preparar
los procesos hasta que esté debidamente ajustado, si el trabajo de una u otro técnico,
Estos servicios deben ser controlados trimestralmente esto servird de apoyo para el
municipio para las futuras decisiones.

Una vision actual del concepto de calidad indica que calidad es entregar al usuario
no lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que gueria y que una vez

que lo obtenga, se dé cuenta que la evolucion es necesaria

Existen una serie de beneficios del control de calidad de los cuales citaremos los

siguientes:

* Mejor presentacion del servicio.

* Variacion constante de la presentacion del servicio.

» Menor posibilidad de margen de error.

* Mejorar utilidades.
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* Proceso de calidad instaurado con perspectivas de introducir en otras empresas

municipales.

Estos componentes, ponen de manifiesto sobre lo que tienen que ser comunicado
por la publicidad e implica que los responsables de marketing en colaboracion con
los expertos en publicidad deben elegir un eje de comunicacién que se mantendra
durante varios afios de manera que dote al servicio de la excelencia de una imagen
especifica y de posicionamiento determinado.

Sin embargo, basar la creatividad publicitaria en estos aspectos, también existe el
riesgo, ya que puede suceder que la promesa gque estamos comunicando a nuestro
publico. Si esto sucede podemos estar potenciando mas los beneficios del servicio.
Normalmente cuando nos encontramos con éste problema, la solucién mas rapida
y mas eficaz es que nuestro enfoque creativo le otorgue mas protagonismo al tono

de la comunicacion, que le dara personalidad y caracter a nuestro servicio.

Realizando el control lo mas cercano al lugar donde se genera la caracteristica
utilizando para ello tamafios de muestras pequefios o 100% si son pequefios
volimenes o caracteristicas muy importantes, el tamafio de la muestra y la
frecuencia con que se efectle la verificacion también estara en funcion del factor
predominante en la generacion de la caracteristica si es el tiempo o el equipo que la
produce, se efectuaran inspecciones periddicas en intervalos menores y lo mas

cercano posible al tiempo de variacion de la caracteristica.

Siempre que se detecten servicios con caracteristicas no conformes, se buscara la
solucién maés rapida y eficaz capaz de que la mayoria no sienta el cambio del
servicio garantizando. Philip Kotler (1998: P4g. 123).

2.2.1. Ventajas del Control de Calidad

e Evaluar los niveles de satisfaccion y calidad en los servicios.
e Obtener de parte de los usuarios, las sugerencias para mejorar la calidad de

los servicios.
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e Establecer debilidades y fortalezas de los servicios ofrecidos.

e Identificar problemas y detectar las oportunidades de solucion.

Se considera que la investigacion de control de calidad, en la actualidad es de
caracter obligatorio. Esta debe ser una de las formas en que los Municipios

incorporen a la gente al proceso de modernizacion del Municipio.

Los Usuarios tiendan a diferenciar en sus exigencias, y en la apreciacion del servicio

en las diferentes ventanillas de cobro y trato al personal que dependemos de mucho.

La operacion de consultar al usuario para cerciorarse de sus exigencias para luego
elaborar una variedad que satisfaga mejor las necesidades del cliente o usuarios y
estar por encima de las exigencias de los usuarios, comunmente suele ser una

operacion larga y laboriosa.

En lo que respecta a una marca establecida por el Municipio tendria a su disposicion
los pormenores de la férmula de sus propios marcos, lo que podria proporcionarle
los datos de Municipios con las mismas caracteristicas. Una vez recogida la
informacion adecuada sacar las mejores conclusiones capaces de poder apreciar las

distintas necesidades de los usuarios.

Aqui podria aplicar los métodos cientificos que son adecuados y sus técnicos le
proporcionarian la experiencia detallada comparativa a la ejecucion en los distintos

marcos en condiciones dadas.

La encuesta del consumidor puede proporcionar informacion acerca de la estima en

que eéste tiene los distintos marcos de las necesidades.
Dado que el juicio del consumidor puede destacarse los servicios solo que se pueden

apreciar y no la totalidad de los servicios que brinda y por la publicidad que ha

sostenido el Municipio en este afio.
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La presencia de estos informes sobre la investigacion el ejecutivo comercial de cada
departamento puede ya trazar una imagen detallada de sus necesidades y su grado
de satisfaccion y de los marcos que en €l competen y ofrecen ademas una guia

bastante pormenorizada de la aparicion de los usuarios satisfechos.

Los informes relativos a la encuesta del consumidor pueden proporcionarnos un
analisis de estas opiniones por epigrafes o rubricas tales como localizacién
geogréfica, edad, clase social, entre otros. Comparandolas con las opiniones sobre
las cualidades particulares, esta clase de andlisis ha de proporcionar informacion en
la que respecta a las posiciones en el conjunto de los servicios que brinda el
municipio, y especialmente que orienta a los usuarios a adquirir cada vez un mejor
servicio y al mismo tiempo brindar una guia sobre "Oportunidad de

comercializacion", que le brinda el Municipio.

Aqui la oportunidad de los departamentos de comercializacion procede de un deseo
o de una necesidad del usuario que los marcos presentes en el Municipio, satisface

adecuadamente.

De hecho la oportunidad de poner a consideracion del publico, es la que preocupa
a un cierto grupo de personas (Empleados Municipales), buscando el beneficio del
usuario particular, beneficio que evidentemente desea recibir numerosos usuarios,
ésta satisfaccion adecuadamente formulada y comercializada, desde luego debe el
servicio ser de mejor manera y monitoreado por su calidad y las alternativas que

ponemos a disposicion de los usuarios.

Desde ésta posicion puede ya pensar a decidir en qué todos los sectores son
importantes y no cierto grupo debe ser el privilegiado, ejemplo de esto tenemos el
agua este liquido es necesario en la Zona Urbana, como en la Zona Rural, e
independientemente de éste habrd empezado a formarse una opinion acerca de lo
que principalmente espera el usuario del Municipio del canton Ambato, que seria.

Lo que constituye la base de su mensaje de promocion.
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En la basqueda de medios para satisfacer de mejor manera los servicios con éxito
en un mundo competitivo, el Municipio esta en la obligacion de aplicar extensas
consultas al usuario, que tendran numerosas pruebas relativas al nuevo concepto;
buena parte de esta investigacion se dedicara a estimular al usuario o hablar de sus
necesidades cubiertas en un campo particular, llevandole a confesar sus reparos con
respecto a los marcos existentes y a poner de manifiesto el modo en que dejan de

satisfacer sus exigencias.

Con los grandes mercados nacionales, en los que mencionaremos Quito y
Guayaquil que son altamente competitivos a la necesidad de mantener la posicion
competitiva de la realizacion del producto de cara al usuario, tienen notable

importancia.

A estos Municipios nos damos cuenta que la mayor parte de las empresas afines
ofrecen excelentes niveles de satisfaccion, es ahi donde nosotros podemos sacar una
considerable ventaja porque estamos en capacidad de brindar ventajas extras, es
decir, lo méximo es mantener la competitividad, y esto es especialmente cierto por
lo que el Municipio en la recoleccion de basura fue la pionera para ofrecer estas
ventajas extras si todos apoyamos con suficiente fuerza es posible que imiten
simplemente, lo cual va a contribuir a hacer mayor éxito en la satisfaccion de

necesidades.

La mayoria de estos servicios que brinda el Municipio tiene muchas ventajas extras
y han sido las pautas para desarrollarnos constantemente y tener liderazgo.

Al hacer el estudio psicologico del usuario y de su posicion una de las cuestiones
que el Municipio se ha planteado es la siguiente. 'Satisfago necesidades o debo

contentarme con ser un imitador de otro Municipio”.
En esta parte el Municipio ha tenido la pauta de ser innovador y de ello presume

que también tiene el mayor riesgo y por ello constantemente se ha preocupado de

lo que sucede en el ambito de investigacion de los servicios prestados.
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El Municipio en la actualidad posee un grado de confiabilidad y una buena
aceptacion en la poblacion y de ir innovando la presentacién tanto de sus entradas
de sus oficinas y la forma de atender al publico, asi como la calidad de los servicios

que brinda; ya que las tasas y contribuciones son altas.

El Municipio del canton Ambato debera tener en el futuro un estudio amplio y
suficiente para que los usuarios que consuman mas servicios tengan que contribuir
mas y al precio real de las tasas y contribuciones debido a la situacién econémica
lo que ha influido en el Municipio, ya que hoy en dia el usuario ya no esta viendo
las ventajas que produce el Municipio sino el valor que le cargan a sus tasas y

contribuciones en las diferentes planillas de pago de los servicios.

La situacién de laeconomia mundial repercute en general sobre los diferentes paises
y a su vez sobre los diferentes Municipios, lo que evidentemente representa una

sociedad de satisfaccion de necesidades.

El interés de la investigacion econdémica radica en la orientacion que proporciona
acerca del futuro de las condiciones economicas, al formular su prevision

econdmica se han formulado las siguientes preguntas del usuario.

a) Su situacion actual de la economia.

b) La situacion de los sectores particulares.

De esto hay que tener en cuenta el corto y €l largo plazo desde luego los sectores
de la economia especialmente examinados son los que inciden en los Municipales,

motivo de estudio o se propone hacerlo.
La designacion de donde empieza y termina cada una de las fases es, en cierto modo

arbitrario, generalmente las fases se identifican mediante un porcentaje de

crecimiento de la oferta del servicio brindado.
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Con la realizacion de este trabajo se pretende realizar un andlisis general sobre los
elementos a tener en cuenta en el establecimiento de un sistema de inspeccion para

el control de la calidad de los servicios.

Los servicios tiene un ciclo de vida mas largo se calcula de acuerdo a la
investigacion en el mercado 5 afios exactamente, a esto debemos planificar de una
forma adecuada para proyectos sostenibles que no deben ser menores a 30 afios y
si el caso lo amerita sacar del Municipio los servicios que no han cumplido su
objetivo de satisfacer, las necesidades de mejor manera y también que ya han

cumplido su ciclo de vida y no ha sido utilizado en un periodo ya detallado.

Se debe también tener en cuenta la importancia necesaria para poder planificar y

programar una variedad de servicios:

a) Se debe conocer la capacidad de cada uno de los Departamentos Comerciales del

Municipio del canton Ambato en todas las condiciones operativas.

b) Se debe aplicar al estudio del método para mejorar la secuencia de dichas

operaciones con el fin de no causar burocracia en el servicio que se presta.

c) Debe asignarse un tiempo a cada operacion, determinandolo por medio de las
técnicas de medicion del trabajo o mediante algun otro procedimiento de fijacion
de ritmo de trabajo.

d) Debe descomponerse o desglosarse cada uno de los trabajos para los fines de
suministro y especificacion de materiales debiendo disponer al planificador de
detalles sobre las disposiciones de almacenamiento y tiempos de entrega de los

proveedores del material requerido.

e) Debe establecer una politica con respecto a las zonas extraordinarias y a los

turnos de trabajo, y relacionar el procedimiento que se siga para los pagos de los
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salarios con el papel cada vez méas informativo desempefiado por el control de los

Servicios.

) Debe determinarse de antemano la secuencia de las operaciones o el camino que
siguen todos los trabajos a través del Municipio.

g) Las ofertas o propuesta para la obtencion de contratos deberan tener en cuenta

todos estos factores.

2.2.2. Calidad en el Servicio

El servicio es como “un acto social que ocurre en contacto directo entre el usuario
y representantes del Municipio” un servicio pudiera ser tan sencillo como manejar

una queja, o tan complejo como la hipoteca de un hogar.

El Municipio, es una empresa Unicamente de servicios; sus servicios son
intangibles, y buscan satisfacer las necesidades de los usuarios, buscando satisfacer
estas necesidades hacen grandes convenios e inversiones con el objeto de mejorar

el servicio sea este costoso 0 no.

El sector de servicios empez0 a reconocer la importancia que tenia la calidad varios
afios despueés de que lo hizo el sector de manufactura. Esto puede atribuirse a que
los Municipios que brindan el servicio, no se habian enfrentado a una agresiva
competencia, otro factor es la elevada tasa de rotacion de personal dentro del

Municipio.

2.2.3. Beneficios que se logra con la Calidad en la Actitud del

Servicios

e« SEGURIDAD.- La reflexion que lleva al servicio se vincula a la propia
seguridad. A un cuando la seguridad parezca ausente por el riesgo que se
corre y el reto que implica vivir la calidad, la persona desarrolla la capacidad

de respuesta gue se vincula fuertemente a la realidad y seguridad.
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PROMOCION DEL PENSAMIENTO DIVERGENTE O CREATIVO.- Al
darnos cuenta de tantas cosas que acontecen, al conocernos y conocer la
comunidad, planeamos, descubrimos, incursionamos en procesos que

contribuyen al mejoramiento innovador.

GUSTO POR LA ACTIVIDAD.- Vivir convencido de que lo que se realiz
contribuye al desarrollo de la comunidad. Tenga un objetivo definido y
encuentre felicidad haciendo lo que debia hacer.

CONOCIMIENTO PERSONAL.- No estar solo en el mundo, se necesita de
otros y otros me necesitan. Esta toma de decisiones abre espacios para

fortalecer mis debilidades y contribuye al desarrollo personal.

RECONOCIMIENTO DE LA COMUNIDAD.- La calidad de la pequefia
empresa personal, familiar o de la gran multinacional es cultura de servicio.

El ser que trasciende y que vuelve a él, mediante la actuacién propia.

AUTORIDAD.- El conocimiento da poder y nuevas responsabilidades; la
responsabilidad de cada gobernante es servir. La verdadera autoridad se

fundamenta en el servicio.
PERTENENCIA.- el servir implica tener algo que dar.
AMBIENTE AGRADABLE.

2.2.4. El Servicio como Modelo Bésico

La calidad de un servicio, es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede

hablar de hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante

la realizacion de un producto o servicio.

Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una depende del &rea en

que sé este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era demasiada costosa

y por eso influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el

buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una mayor
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ganancia. Se ha discutido mucho la definicién de calidad, pero los pensadores que

mas han sobresalido en el tema son los que presentaremos a continuacion.
2.2.5. El Servicio como elemento Deseado

Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad
es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos que

puedan satisfacer las necesidades de los usuarios.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le deben

hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su
trabajo enfatiz6 la Buena recoleccién de datos y elaborar una buena presentacion,
también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad,
también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de

Causa y Efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacion
abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas.

Estos diagramas resultan Gtiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de

la variacion de calidad en el servicio.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).
Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto
sino también en el area de ventas, calidad de administracién, la compafiia en si 'y

la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

1. La calidad del servicio es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.
2. Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

3. Se reduce el costo.
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4. Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita la realizacion

y cumplimiento de horarios y metas.

5. El trabajo de desperdicio y el trabajar se reducen.

6. Se establece y se mejora una técnica.

7. Los gastos de inspeccién y pruebas se reducen.

8. Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

9. Se amplia el Mercado de operaciones.

10. Se mejoran las relaciones entre departamentos.

11.
12.
13.
14.
15.

Se reducen la informacion y reportes falsos.

Las discusiones son més libres y democraticas.

Las juntas son mas eficientes.

Las reparaciones e instalaciones de equipo son mas realistas

Se mejoran las relaciones humanas.

2.2.6. Pasos para alcanzar un buen Servicio

El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.

El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspeccion ya no es
necesaria.

Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.

No se deben confundir los medios con los objetivos.

Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran
COmMO consecuencia.

La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad.

La Alta Administracion no debe mostrar resentimientos cuando los hechos
son presentados por sus subordinados.

El 95% de los problemas de la compafiia pueden ser resueltos con las 7
herramientas para el control de la calidad.

Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y

mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico.
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2.2.7. EIl sistema de Control de la Calidad de los Servicios.

Los servicios, presentan caracteristicas que dificultan el proceso de verificacion o
inspeccion de estos antes que el usuario este en contacto con estos. Entre estas

caracteristicas se encuentran:

Simultaneidad: Los servicios, generalmente, se consumen en el mismo momento

€n que se consumen.

Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de

abastecimiento.

En lo fundamental estas dos caracteristicas son las que originan las dificultades para
el establecimiento de un sistema de inspeccidn en los servicios, en lo fundamental
porque resulta casi imposible evitar, en caso de existir no conformidades con el
servicio, que el usuario se entere de su presenciay con ello se afecte la satisfaccion

del usuario y en consecuencia la imagen del servicio.

Comenzaremos considerando las decisiones que puedan tomarse sobre la
presentacion misma del producto, a esto podemos mencionar la consistencia del
servicio o de una mezcla entre ellos se refiere a la medida en la que varios servicios
se encuentran relacionadas con el uso final, las exigencias de produccion los canales
de distribucion u otras formas en el caso de la mayoria de Municipios, cuentan con
la informacion del marketing y el objetivo del servicio es de crecer y mantenerse en
la mente del usuario.

Es este un aspecto fundamental la presentacion del servicio, ya que de como lo ve
al publico crece la demanda del servicio. Para esto debemos tener en cuenta que
existen servicios con una serie de aplicaciones similares al nuestro, esto hace que

el producto en cuestion se amplie considerablemente, pero a veces es peligroso.

Lo antes descrito produce un mayor nivel de complejidad a la gestion de la calidad
en los servicios, no obstante se pueden realizar acciones que conlleven a una
disminucion del riesgo anteriormente sefialado, dividiendo al servicio en cada uno

de los elementos que en el convergen y tratando de establecer para cada uno de ellos
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los mecanismo de control que resulten factibles. Los elementos que convergen en
los servicios son:

e El Usuario

o El Prestador del Servicio

e Los Objetos que se incluyen en el servicio

e Los Locales de prestacion del servicio

e Los Equipos y Muebles

Para esto es también importante en la presentacion del servicio el cambio realizado
poner el contenido y el usuario tenga la suficiente confiabilidad de la calidad del
servicio que recibe y no tenga que quejarse por el servicio y satisfaga sus
necesidades deseadas, pero es contra producente tener un servicio de primera

calidad por los costos que representa.

Hay servicios particulares que por su alto precio y calidad, precisan de una calidad
extremadamente elevada, otro aspecto muy importante es mantener un nivel de
calidad constante como lo hace la empresa motivo de estudio, por ello aplica las
modernas técnicas de control y calidad cumpliendo con las especificaciones de

modo establecidas.

Por otra parte en el establecimiento de un sistema de inspeccion se deben establecer
los siguientes parametros.

e Caracteristicas a evaluar

e COmo evaluar (atributo, o variables)
e Cuanto evaluar, tamafio de la muestra
e Cuando evaluar

e Dodnde registrar la informacion
Por tanto en el disefio de un proceso de prestacion de un servicio bastaria establecer

los pardmetros de disefio para cada uno de los elementos que concurren en la

prestacién de un servicio, y esto sera lo que se pretende describir a continuacion:
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Por esta razén, las Empresas Puablicas deben contener estrictamente estas

especificaciones:

1. Debe ser corta en pocas palabras en la definicion del servicio.

2. Debe ser de facil pronunciacién, a la gente no le gusta verse complicada al
intentar pronunciar una palabra dificil, cuando realiza una compra.

3. Deber ser facil recordar, muchos a veces el acto del pago es un auto reflejo,
cuando mas introducida este nuestro servicio en el subconsciente del usuario

potencial, mas posible es la satisfaccion deseada.

Los mercados imperfectos, y las competencias imperfectas son una caracteristica
de que la economia capitalista muy intrinseca 0 mixta no contradice la existencia
de una demanda con varios grados de elasticidad, la teoria econémica del usuario
es elemento destacado en las situaciones practicas del Marketing. Cuando mas se
contemple un servicio o su categoria general, como una necesidad tanto mas

inelastica tiende a ser la demanda.

Por otra parte el valor agregado del servicio unos niveles maximos y minimos sin
los cuales la demanda fluctuaria violentamente, el problema esta en determinar
estos niveles, dentro de unos margenes determinados por el valor percibido, algunos
servicios tienen una demanda mas elastica que otros, pero se sabe muy poco acerca
de estas elasticidades mas sutiles, toda vez que existe la tendencia entre los usuarios
a seguir estrictamente el sistema del valor agregado. Albrech y Zemke
(2006:P&g89)
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2.2.8. Modelo para la medida de la calidad de servicio

Fuente: IMA (2011) y Elaborado: ACOSTA, italo (2011)
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2.2.9. ;Qué es un Servicio Basico de Calidad?

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la
calidad del servicio es necesario contar con esas expectativas y percepciones reales
de los clientes teniendo en cuenta, ademas las expectativas y percepciones para la
empresa que son el resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados
arrojados por el mismo y son nuevamente procesados para aproximarse ain mas a

las necesidades y expectativas de estos.

Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestién de la calidad no
solamente deben poseer competencias para la gestion de la organizacion sino que
también deben tener la capacidad de detectar las expectativas de sus clientes,
estableciendo los procesos que puedan proporcionarle satisfaccion a los clientes en

el corto plazo.

Comunicacién: hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones
de otros clientes. ¢Cuantas veces nos llama la atencion un producto que todos

nuestros familiares y amigos nos indican que es muy bueno?

Necesidades personales: ¢Qué servicio es el que realmente necesita el cliente?

Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interés,
reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios, argumentos para luego

tomar y ejecutar la decision.
Comunicacién externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los
servicios que éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo la publicidad o el precio

del servicio.

También es importante darle respuesta al siguiente interrogante ¢Cuéles son las

dimensiones de la calidad?, éstas se presentan a continuacion:
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Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y atencién mostradas por los colaboradores
y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye
las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y comprension del
cliente.

De acuerdo a lo expuesto hasta el momento, presentamos el modelo para evaluar la

calidad en el servicio. Para mas claridad presentan los elementos de cada dimension.
2.2.10. El Servicio y su Estrategia

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso
del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio
accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto
pueda causar a la sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa

a mantener la satisfaccion del cliente

El valor de los servicios juega un papel muy importante en la determinacion del
nivel de demanda de los servicios, el valor de un articulo determina el recurso de

persona que puede comprarlo.

Empezamos por distinguir basicamente los tipos de Valor.

Valor de Mercado.- Es el que en una economia de libre concurrencia fijan la oferta

y la demanda.

Valor Técnico.- Que viene a ser la resultante de la suma entre:
- Los gastos de Operacion

- Los gastos generales

- Los gastos de distribucidn (incluido los de promocion)

- El beneficio normal de la compra de la empresa.
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Valor Comercial.- Que seria la ponderacion entre el técnico y el mercado. La
flexibilidad de los componentes del precio técnico nos dara una mayor 0 menor

elasticidad en el precio comercial.

Existe pues una atencion entre:

- El deseo de amortizar estos gastos rapidamente; y
- La necesidad de adoptar el precio comercial a mercadeo.

Interesa apuntar que un precio razonablemente suele tener buena aceptacion, ya que

crea una imagen de calidad.

El valor del servicio juega su papel mas principal en los casos de bienes de demanda
elastica, ya que una reduccién en él se ve recompensada con un incremento en la

clientela.

Cuando el valor técnico u otras razones imponen un precio elevado, una buena
promocion puede eliminar la disminucién en las satisfacciones deseadas que sin

ellas se produciria.

Asi pues, un plan de lanzamiento de un servicio que crea expectativas justifica un
valor especial de lanzamiento desde el momento en que le producto esta introducido
comienza su envejecimiento, lo que n nos obligara a vigilar el precio hasta que llega

a su madurez.

2.2.11. Incidencia de la satisfaccién del Usuario

Segun la teoria econdmica, en un sistema de Servicios satisfactorios, determina la
cantidad de la oferta de un servicio. Generalmente la cantidad demandada varia en

sentido contrario a la modificacion que sufre el precio del servicio.
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Esta sencilla relacion supone sin embargo, que permanece constante una serie de
factores que influyen también sobre la demanda, entre ellos; el nimero de usuarios,

las expectativas sobre ingresos y precios futuros que tienen esos usuarios.

La adopcidn de los gustos del momento, etc. Resulta, por tanto, que un solo usuario,
influye muy poco en la oferta, en cuanto a la fijacion del precio del servicio y que
éste se puede considerar a todos los efectos practicos independiente de la voluntad

del usuario.

Son los demas factores o circunstancias individuales, por lo tanto los que de verdad
deciden en la compra individual, si bien el precio puede ser una barrera insalvable
en ciertos casos, para que un consumidor obtenga un servicio, en general el precio

le merece una atencidn diferente segln la clase de servicio en especial.

En los pedidos por los usuarios urgentes no le presta atencion, pues lo que pretende
esel servicio, en las cotidianas, por el contrario se tiene que priorizar las obras mas
relevantes para realizar la respectiva inspeccion por los técnicos encargados y
realizar un estudio pormenorizado de las necesidades que se pretender cubrir y

también las expectativas.

Sin embargo antes que el valor del servicio entra en juego una serie de
consideraciones sobre la calidad del producto o la satisfaccion de las necesidades,
una vez considerados, es decir, valorados estos factores, se establece la
comparacion entre el beneficio que se espera obtener del servicio deseado.

Se han hecho experimentos para determinar los limites del valor del servicio a partir
de los cuales el usuario considera el valor entregado y recibido caro o demasiado
barato.

La cuestion tiene interés porque entre el valor del servicio en el sector urbano y en

el sector rural pretendia estudiar la variacion que sufria la cantidad demandada, con

objeto de fijar el precio 6ptimo, en el cual se darian los mayores beneficios para el
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Municipio, como dato curioso, el resultado fue entre dichos precios méximos y

minimos que no cambia al servicio entregado.

Esto nos indica que se puede aumentar mas servicios en una cantidad moderada, sin
sufrir disminucion en las recaudaciones. Este resultado, tan satisfactorio para el
Municipio que entrega el servicio, no se da, sin embargo en todos los servicios es
méas frecuente en los bienes que el Municipio adquiere de modo ocasional
propuestas para mejorar el servicio, en las compras intermitentes donde el
comprador no presta demasiada atencion al precio ni lo recuerda de una vez por

otra.

2.2.12. Sistema de Control de la Calidad de los Servicios

Los servicios, a diferencia de los productos, presentan caracteristicas que dificultan
el proceso de verificacion o inspeccion de estos antes que el cliente este en contacto

con estos. Entre estas caracteristicas se encuentran:

Simultaneidad: Los servicios, generalmente, se consumen en el mismo momento

en que se producen.

Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de

produccion.

En lo fundamental estas dos caracteristicas son las que originan las dificultades para
el establecimiento de un sistema de inspeccidn en los servicios, en lo fundamental
porque resulta casi imposible evitar, en caso de existir no conformidades con el
servicio, que el cliente se entere de su presencia y con ello se afecte la satisfaccion

del usuario y en consecuencia la imagen del servicio.

Lo antes descrito produce un mayor nivel de complejidad a la gestion de la calidad

en los servicios, no obstante se pueden realizar acciones que conlleven a una
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disminucidn del riesgo anteriormente sefialado, dividiendo al servicio en cada uno
de los elementos que en el convergen y tratando de establecer para cada uno de ellos

los mecanismo de control que resulten factibles.

Los elementos que convergen en los servicios son:

e El Usuario

e El Prestador del Servicio

e Los Objetos que se incluyen en el servicio
e Los Locales de prestacion del servicio

e Los Equipos y Muebles

Por otra parte, en el establecimiento de un sistema de inspeccion se deben establecer

los siguientes parametros.

e /Caracteristicas a evaluar?

e ;COmo evaluar (atributo, o variables)?
e ;Cuanto evaluar, tamafio de la muestra?
e ;Cuando evaluar?

e ;Dodnde registrar la informacion?

Por tanto, en el disefio de un proceso de prestacion de un servicio bastaria establecer
los parametros de disefio para cada uno de los elementos que concurren en la

prestacion de un servicio, y esto sera lo que se pretende describir a continuacion:

Los objetos que se incluyen en el servicio: pueden ser producidos en la entidad o
adquirido por esta. Las caracteristicas evaluadas estaran siempre en funcion del
nivel de influencia que tengan esta en la calidad del usuario y de la calidad final del
servicio; asi como, de la frecuencia con que ésta exhiban las no conformidades; es
decir, en la medida en que éstas sean menores, menos trascendental sera su

verificacion.
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2.2.13. Un Servicio Bésico

En caso de ser adquirido resultaba conveniente inspeccionar a los mismo en el
momento de su arribo, ya sea aplicAndole una inspeccion 100 % o un plan de
muestreo estadisticamente fundamentado, si las condiciones de almacenamiento de
estos en la entidad son las idonea sera suficiente con la inspeccién de entrada de lo
contrario resultaria beneficioso efectuar otra inspeccion antes de ofrecerlo al

cliente.

Las inspecciones de entrada pueden no efectuarse en caso de que se cuente con
proveedores totalmente probados. Las caracteristicas a verificar en estos servicios
pueden ser tanto variables como atributos, de ser variables se requerird de
instrumentos para su verificacion tales como (pesas, cintas, etc.) y de ser atributos
se chequearan por medio del uso de los érganos de los sentidos como la vista y el

olfato, por lo que requerira de una gran experiencia del personal evaluador.

En caso de que los productos sean producidos en la unidad se debe ejercer el control
en el proceso de elaboracidn, utilizando criterios de seleccion de las caracteristicas

a verificar similares a los establecidos para los productos comprados a terceros.

Realizando el control lo mas cercano al lugar donde se genera la caracteristica
utilizando para ello tamafios de muestras pequefios 0 100% si son pequefios
volimenes o caracteristicas muy importantes, el tamafio de la muestra y la
frecuencia con que se efectle la verificacién también estara en funcion del factor
predominante en la generacion de la caracteristica si es el tiempo o el equipo que la
produce se efectuaran inspecciones periddicas en intervalos menores y lo més
cercano posible al tiempo de variacion de la caracteristica, si son la calidad de los
componentes cuando estos arriben si fuese el trabajador se efectuara de forma

aleatoria.

Siempre que se detecten servicios con caracteristicas no conformes, ya sean insumo

de la entidad o producidos en esta, se debera separar el producto, garantizando su
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no uso, registrar la misma, asi como proceder a estudiar las causas de las no
conformidades para evitar que se repita el hecho. Harrington J y Harrington JS
(2008) Pag. 89.

Los locales de prestacion del servicio: se deberén evaluar aquellas caracteristicas
que varian con mayor frecuencia como es el caso de la limpieza y el orden, por lo
general esta evaluacion se realiza de forma visual en el 100% de su existencia antes
de iniciar la prestacion del servicio y luego mantener un chequeo frecuente sobre
las mismas en funcion de las posibilidades de variacion de las caracteristicas en el

tiempo.

En el caso de caracteristicas més estables en el tiempo como el confort se debera
considerar en los procesos de auditorias de la calidad que deberan realizarse al
menos una vez cada 6 meses al 100% de los locales, registrandose las no
conformidades detectadas y procediendo a tomar acciones que permitan su

correccion.

Los Equipos y Muebles: se verificaran periddicamente en funcion de sus
condiciones de operacion y sus caracteristicas de fiabilidad, por resultar su
existencia siempre de un volumen relativamente pequefio se efectuaran chequeos al
100% de estos, estos al igual que los servicios deberan ser evaluados en el momento
de su adquisicion, y antes de comenzar a prestar un servicio, comprobando su
funcionamiento ya sea por medio de los resultados que producen o por dispositivos
de medicion como termdémetros, medidores de consumo.

En todos los casos de realizacion de verificaciones se deben registrar los aspectos
negativos encontrados puesto que estos seran los datos que posteriormente se
utilizardn para conocer donde se deben emprender programas de mejora y para

demostrar a la alta direccion la necesidad de iniciar estos.

La informacion: Resulta siempre de vital importancia dentro de los servicios, pues

dentro de ella se contempla la que se oferta al cliente (carta menud, programas,
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horarios de prestacion del servicio, etc.) de no resultar esta totalmente cierta esta

originara niveles de inconformidad muy elevados en los clientes.

Consecuencias similares, o peores a las anteriores se producen cuando se mal
interpretan las necesidades y deseos de los clientes y se establecen estandares de
calidad que sirven de guia para la prestacion del servicio pero que no coincide con
las expectativas de los clientes: por todo lo anteriormente descrito queda claro la
necesidad de mantener bajo control la informacion del servicio, por ello siempre se

deberé verificar la veracidad, exactitud y oportunidad de la informacion.

La informacion que cambie a diario como es el caso de la carta menU se debera
chequear a diario antes de iniciar el servicio y realizando las correcciones
correspondientes. En el caso de los estandares de calidad también seran objeto de
comprobacién durante las auditorias de calidad semestrales, trabajando en su

correccion tan pronto como se detecten su no conformidad.

Como se evidencia todos los elementos valorados hasta ahora pueden ser
chequeados, al menos una vez antes de iniciar el servicio y corregida cualquier
desviacion evitando con ello afectar la satisfaccién de los clientes y la imagen de la

entidad, luego sélo basta mantener un control periodico sobre estos.

2.2.14. ¢ Quién Presta un Servicio Basico?

El prestador del servicio, es el unico que no puede ser controlado totalmente antes
de iniciar el servicio no obstante si existen una serie de medidas que permiten
disminuir considerablemente el riesgo de no conformidad. Las caracteristicas del
personal del servicio pueden ser valoradas de acuerdo a diferentes criterios de

clasificacion, entre los que se encuentran:

Los criterios mas usuales en la clasificacion de la caracteristica del personal son los

siguientes:
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a) Aspecto Personal

b) Uso correcto del uniforme
c) Pulcritud en el vestir

d) Habitos de Higiene

e) Estilo

f) Afeitado y Pelado

g) Peinado, ufas pintadas y limpias
h) Objetos en los bolsillos

1) Prendas

j) Porte

k) Edad

I) Profesionalidad

m) Conocimiento Técnico

n) Capacidad de reaccion

0) Conocimiento Informativo
p) Creatividad

q) Habilidad Tecnica

r) Dominio Idiomético

s) Motivacién

t) Flexibilidad

u) Cortesiay Amabilidad
v) Amabilidad

w) Lenguaje Corporal

Estos criterios de clasificacion permiten el disefio de distintas estrategias para el
control de la calidad que introduce el prestador del servicio. Por ejemplo mediante
el proceso de seleccion del personal se determina quien posee 0 no determinadas
caracteristicas innatas que no son formables a determinada altura de la vida, como
la presencia, de igual forma se puede determinar que personal necesita y puede ser
formado para prestar un servicio de calidad. También se puede evaluar que

caracteristicas constantes posee el personal y en funcidn a ellas decidir la seleccion.

40



Una vez seleccionado el personal se debe proceder a la formacion de las habilidades

y conocimientos no presentes pero necesarios para prestar un servicio de calidad.

Los sistemas de trabajo de acuerdo al grado de facilidades que oferten unidos a los
sistemas de estimulacion deben permitir que el personal ostente y conserve durante
toda la jornada laboral un adecuado estado psicoldgico para la prestacion del
servicio. Es necesario que el personal labore en condiciones comodas para
disminuir la fatiga, que posea los medios necesarios para el cumplimiento de sus
funciones y que cuente con adecuados estimulos y valores para ofertar un servicio
de calidad.

Una vez que se han establecidas todas estas estrategias se debe proceder a
implementar sistemas de control diario antes de comenzar el servicio para verificar
la higiene y presencia del personal asi como su estado de animo y hacer todo lo
posible para evitar que este labore con alguno de los requisitos requeridos alterado.
De encontrarse alguna no conformidad debe trabajarse en su eliminacion registrarla,

estudiar sus causas y tomar las acciones necesarias para su no reiteracion.

En estas condiciones sélo resta mantener un buen sistema de liderazgo que permita
la interaccion constante con los trabajadores, la deteccion y correccion de cualquier

no conformidad durante la prestacion del servicio.

Resulta recomendable que el personal se encuentre en estado de autocontrol para
que éste por si solo sea capaz de prestar un servicio de calidad y corregir cualquier
desviacion que se presente en caso de no existir correspondencia con los estandares
de calidad. Para que los trabajadores se consideren en estado de auto control se
deben cumplir tres principios bésicos estos son:

El trabajador debe saber lo que tiene que hacer, para ello se necesitan los estandares

de calidad y una adecuada formacion.
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El trabajador debe saber lo que esta haciendo, para ello se retroalimentan en su
propia interaccion con los usuarios o se le informa el resultado de las encuestas de

satisfaccion de los clientes o de cualquier opinidn que estos viertan.

Deben tener los medios para corregir su comportamiento siempre que detecten

desviaciones.

Una vez prestado el servicio ain queda contar con la existencia de un buen sistema
de evaluacion del desempefio para validar el cumplimiento con los estandares de

calidad.

Existen numerosos metodos de evaluacion y cada uno presenta sus ventajas y
desventajas no existiendo un método ideal o universal aplicable a todas las

personas, todos los puestos, todas las empresas y todas las situaciones.

La eleccion de uno u otro dependera de numerosos aspectos:
Tipo de puesto considerado.

Aspectos o caracteristicas que se desean medir. Albrech y Zemke (2006). Pag.15.

Cultura Empresarial existente:
o Objetivos que se pretenden conseguir
e Diversos elementos coyunturales que siempre habrd que tener en

consideracién
2.2.15. Los métodos o técnicas mas utilizadas

Tareas relacionadas con la prestacion del servicio (cantidad de prestaciones y
satisfaccion de los clientes, quejas o reclamaciones recibidas))

Tareas no relacionadas con la prestacion.

Algunas de las medidas mas directas y sencillas son aplicables también a trabajos

no relacionados con la produccion, como, por ejemplo:

e Ausentismo: Numero de dias u horas que el empleado fallo al trabajo

e Accidentes: Numero de accidentes producidos por causa del empleado
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e Sueldo: Progresos salariales conseguidos

e Asensos: Ritmo de progreso y promocion en el trabajo

El Usuario: Evidentemente al cliente no es posible inspeccionarlo, sino mas bien
satisfacerlo quizas el Unico pardmetro mediante el cual ejercer cierto control sobre
el cliente radique en el hecho de garantizar que no se le ofrezca a este mas que
aquello que se le puede brindar con el objetivo de no crearle expectativas superiores

a las que son posibles satisfacer.

No obstante el cliente brinda la posibilidad de cerrar el ciclo y tener una idea general
de la calidad del servicio, s6lo que con un caracter retroactivo, mediante los
resultados de los estudios de su satisfaccion segun los cuales se pueden conocer las
causas de no conformidad, también retroalimenta con sus quejas y reclamaciones

aunque en ningn modo la ausencia de estas debe considerarse sindbnimo de calidad.

2.2.16. Linea de Servicios

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o el
servicio basico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto de

prestaciones que el cliente quiere:

o El valor aiiadido al producto
o Elservicio ensi
o Laexperiencia del negocio

o La prestacion que otorga al cliente

Hoy en dia el mercado sé ha transformado totalmente en la mayoria de las lineas de
servicios, la oferta sobrepaso a la demanda, y el Municipio esta en la actualidad
entregando los servicios, de Agua Potable, Alcantarillado, Recoleccién de Basura,
entre los mas apreciados y un servicio de plazas y mercados, Camal que en la
actualidad se encuentra dificil la salida con el grado de competencia a la que se han
Ilegado con los mismos productos ante la crisis econdmica por el cual atraviesan

los Municipios Ecuatorianos.
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Todos aspiramos a que la situacién se mejore para tener la posibilidad de poner en
practica las metas que inicialmente fueron planteadas para lo cual debemos citar

varios parametros como son los siguientes:

2.2.17. Necesidades bésicas del cliente
Las principales necesidades basicas de un cliente son:

e Ser comprendido.

o Sentirse bienvenido.
e Sentirse importante.
e Sentir comodidad.

e Sentir confianza.

« Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro

o Sentirse valioso.

Para obtener servicios de calidad, debemos asegurar su calidad desde el momento
de su disefio. Un servicio de calidad es el que satisface las necesidades del usuario,

por esto, para desarrollar y lanzar un servicio de calidad es necesario:

e Conocer las necesidades de los usuarios.

« Disefiar un producto o servicio que cubra esas necesidades.

o Realizar el producto o servicio de acuerdo al disefio.

o Conseguir realizar un servicio en el minimo tiempo y al menor costo

posible.

Existen diferentes clases de servicios que a continuacién citamos:

Razones para utilizar la venta directa de los servicios. He aqui algunos factores que

inducen a la venta directa:

a) Supervision de los servicios, emprender complicadas y a veces largas

negociaciones o bien proveer servicios especiales de posventa.

44



b) Falta de actividad vendedora de los intermediarios.

c) La imposibilidad de convencer a los canales existentes de que nos incluyan en

sus stocks 0 que negocien otro servicio.

d) Margenes de beneficios de los intermediarios, injustificadamente elevados, que
bajo un sistema de usuarios directos puede originar una elevacion de los costos del

producto.

e) Imposibilidad de los intermediarios puede efectuar el transporte fisico.

Para llegar a un mayor namero de consumidores de los servicios se pretendera

adoptar la distribucién a través de otros canales mayoristas bien situados.

Los crecientes gastos en el Municipio implican la distribucién de los servicios hasta

Ilegar al consumidor final.

Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado, para
asegurarnos que los resultados son los previstos. En lo posterior a través de la
investigacion se tratara de localizar muchos sitios de recaudacion segun

conversaciones con las Autoridades de Turno y evitar las excusas de los usuarios.

No obstante es necesario explorar mas profundamente las complejidades de los
sistemas de consumo existente o potenciales, de todas maneras, el control cuesta

dinero.

La actividad minorista es el eslabdn final de la cadena distributiva de los servicios
y que funcién cumple el minorista, es en consecuencia de la separacion de

distancias, tiempo e informacion entre los usuarios.

El disefio de un nuevo servicio se puede resumir en estas etapas:
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Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la viabilidad de mejorar
el servicio segun las especificaciones planificadas.

Definicién técnica del servicio: dicha definicidn se lleva a cabo a través de
la técnica AMFE.

Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado,

para asegurarnos que los resultados son los previstos.

Como también tener un control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe

ser controlado, para asegurarnos que los resultados son los previstos.

2.2.18. La importancia de la gestion de la calidad del servicio

La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes

razones.

Crecimiento de la industria del servicio.

Crecimiento de la competencia.

Mejor conocimiento de los usuarios.

Calidad de servicio hacia el usuario, quedando satisfecho segin su

perspectiva.

Entendiendo la importancia de la calidad de los servicios debemos tener en cuenta

las actividades de la distribucidn que son las siguientes: Albrech y Zemke (2006)
Pag. 27
1. La organizacion de los comités barriales y parroquiales.

2. El consumidor o usuario final.

Las actividades auxiliares son:

Los estudios de coyuntura de estadistica general y de informacién
economica.

Las organizaciones exteriores del Municipio la distribucién especializada
en estudios de mercados y en publicidad.

Las organizaciones que venden servicios.
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» Los organismos encargados de levantar tipograficamente la necesidad.

2.2.19. Gestion de la calidad en los servicios

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son los
usuarios, qué quieren y esperan de la organizacién. Solo asi se podran orientar los

servicios, asi como los procesos, hacia la mejor satisfaccion de los mismos.

Los analisis previos del servicio y de los canales de distribucion nos permiten
determinar nuestros programas de publicidad de los servicios, para la cuestion
esencial que se nos plantea luego, para lograr una buena distribucion, o lo que se

equivale, al hacer la seleccién de los circuitos de valor agregado.

a) Venta Directa.- Es tipico de la mayoria de empresas municipales afines que
disponen de oficinas de recaudacion y sugerencias en los principales centros de
consumo, el vender a precios coémodos con el respeto a los consumidores y a las
necesidades del pueblo. Por esto, el servicio, es de auténtica naturaleza y
transparencia, a fin de que sea de consumo apto para el ser humano sobre todo el

agua potable.

En multiples ocasiones esta solucion que conviene a los servicios que ofertan, que
no puedan soportar los gastos de una extensa organizacion comercial, el mayorista

cumple la funcidn de servicio comercial del usuario.

Es el método aceptado principalmente por Municipios pequefios. Supone el
mantenimiento de una publicidad continuada, la posibilidad de soportar una carga

de servicios disponibles.

Son los Municipios los cuales fijan su precio en el servicio ofertado, por lo que se
hace necesario la variedad de servicios, de distintas ramas. Su forma e importancia

son diversas entre ellos podemos incluir.

Hoy en dia es un hecho indiscutible que uno de los aspectos que méas preocupa al

Municipio y a la empresa moderna es la necesidad de establecer una
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intercomunicacion con el mercado al que ofrece sus productos y servicios, a través
de sus mecanismos sociales e institucionales ya que considera que es imprescindible
para lograr la salida, esperada de esos servicios de alta calidad y de menor costo a

los actuales.

Toda la sociedad humana es un grupo social organizado que necesita estar en
constante contacto y comunicacién con el entorno que lo rodea, el hombre como
social y racional necesita, para vivir tener un intercambio de informacion con el
entorno que lo rodea. Es algo inevitable, el debe desde que esta en el Utero de su
madre, sé interrelaciona con ella, habla con ella, le responde. Es un principio

bioldgico basico que sefiala que todo organismo vive del intercambio con su medio.

Debemos considerar que el Municipio es también un ente vivo que necesita, para
su subsistencia, intercambiar con el medio en el que opera es una comunicacion
externa, pero de igual importancia es saber llevar un intercambio interno asi como
gue esa comunicacion sea reciproca ya que es muy importante escuchar al entorno

que nos rodea y al que nos dirigimos y aprender de él.

Nos encontramos que el nucleo central del Municipio y el enlace con las
Autoridades estd en la comunicacion con los usuarios, Si no existe esa
comunicacion, o una mala investigacion nos lleva a una comunicacion errénea, esto
supondra, con toda seguridad, un fracaso y un rechazo por parte del mercado hacia

nuestros servicios.

Es necesario, dentro del marketing moderno “ampliar las miras” y tener en cuenta
que no basta con tener un buen servicio y optimo y a la vez oportuna cuando las
necesidades estén a la vista y sean prioritarias de igual manera con un precio igual
que atractivo y accesible a los consumidores; tanto o mas importante es
concienciarse de que si una politica de comunicacion adecuada, organizada,

convenientemente estudiada y eficaz, poco podremos hacer en el mercado actual.
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Para ello ademés de una comunicacién basada en campafias de publicidad,
promocion de ventas, marketing directo, es también imprescindible tener un
“ejército” de vendedores perfectamente educados y especializados en nuestros
productos, ya que esto influird notablemente en la imagen de los servicios que

brinda nuestro querido municipio y en el terrufio que nos vio nacer.

En un principio la interrelacidn que es establecida era tipo interpersonal, cara a cara.
Se caracterizaba por que habia un encuentro fisico entre ambas partes en el mismo
campo y era una comunicacion inmediata. Este tipo de comunicacion era totalmente
directo, los dos integrantes (El que ofrece y el que Demanda), se enfrentaba uno

frente al otro, se podia interferir mutuamente.

Es una comunicacion sencilla en un mundo sencillo y en la que ambos tienen

conocimientos de lo que esta pasando en cada momento.

Sin embargo, en medio de éste proceso hicieron su aparicion dos figuras que
cobraron mucha importancia: EI mayorista y el Minorista. Si anteriormente la
relacion entre el fabricante y el consumidor final era directa, ahora solo se puede
considerar como tal la establecida entre el fabricante y el mayorista, la establecida
entre el mayorista y el minorista, y por tltimo la relacion entre el minorista y el

consumidor final.

Aguel contacto inmediato y cercano que se daba entre el Municipio y el Usuario,
se veia ahora alejado por estas dos figuras que se encargaban de que la
intercomunicacion entre los primeros no se acabe, aunque ahora ni siquiera se

conocieren.

El Municipio basado en la confianza, el Usuario confia en que el Municipio le
demandaba era lo que su mercado deseaba, para satisfacer sus necesidades, el
minorista confiaba en que el mayorista le abasteciera de lo necesario para cubrir la
demanda de los usuarios; y estos confiaban en que lo que se estaba ofreciendo era

lo que requerian para cubrir sus necesidades.
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Esta vez el mayorista es el que determina el nivel de la oferta del servicio en funcién
de las informaciones que obtienen de los minoristas, sobre los gustos y deseos de
los consumidores. En éste sistema ademas de no haber una investigacion

propiamente dicha, el Municipio debe tomar en cuenta el volumen de la oferta.

2.2.20. Efectos Cuantitativos

Para conseguir una buena calidad en el servicio hay que tener en cuenta tres

aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

A su vez se subdivide en tres apartados.

» Aumento de Servicios.- El primer efecto cuantitativo de la publicidad sobre
la demanda es que provoca que éste aumente mantenimiento constante del
servicio.

* Incremento de la Oferta.-Es légico pensar que si la demanda sube, la

empresa aumente su oferta para poder atender dicho incremento.

Elasticidad de la Demanda.- Es un concepto que mide la respuesta de la demanda a
una variacion en el precio del producto, se habla de una demanda rigida, cuando a
una variacion del precio la demanda responde con una variacion menos que
proporcional y se considera que una demanda es elastica cuando la reaccién es mas

que proporcional.

Pues bien la publicidad puede afectar al comportamiento de la demanda
dependiendo del contenido de los mensajes publicitarios; Una publicidad con un
contenido béasicamente afectivo o competitivo, realzando las caracteristicas
subjetivas del Municipio, esto produce, unos efectos de rigidez en la demanda. Este
tipo de publicidad busca conseguir una fidelidad del servicio, que varia por encima

del nivel de precios en los servicios.
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Una publicidad bésicamente informativa, que concentre sus mensajes en las
caracteristicas esenciales de un servicio, contribuye a aumentar la elasticidad de la
demanda. La publicidad objetiva favorece el reconocimiento de los servicios, por
parte del consumidor, en esta situacion, variaciones en el precio provocaran

importantes variaciones en la demanda. Julia y Porsche (2002) Pag. 24

Asi mismo, se puede subdividir en tres apartados principales.

Diferencia de los Servicios.- Una parte importante de los Servicios que se ofertan
por parte del Municipio, en la actualidad son muy semejantes a los de la
competencia. La publicidad contribuye a diferenciar los servicios, resaltando

caracteristicas que respondan a maviles de los usuarios.

Acelerador de Tendencia.- Otra de las aportaciones de la publicidad se concreta en
gue puede acelerar ciertas tendencias que de otra forma tardarian mayor tiempo en
cristalizar en la oferta, por ejemplo. El lanzamiento de nuevos servicios o la

adiccién de ciertas innovaciones a los mismos.

Uniformidad de la Demanda.- Ciertos sectores empresariales tienen una demanda

de servicios que varia con las estaciones del afio.

No cabe duda de que en el Municipio, ésta situacion le ocasiona graves problemas
variaciones en la plantilla de personal, diferentes ritmos, etc. La publicidad puede
contribuir a lograr que en algunos casos se uniforme la demanda. En el sector ocio,
por ejemplo. Se puede llevar a cabo una campafa publicitaria fomentando las

ventajas que tienen las vacaciones fuera de los meses de verano.

El modelo econémico clésico consideraba el precio del servicio como la variable
clave que iba a influir en la demanda. En la actualidad el precio sigue siendo una
variable importante pero no la tnica, que influye en las necesidades de los usuarios.
Una observacion de la mayoria de los sectores empresariales, nos lleva a la

conclusion de que, a la hora de competir, la variable precio juega un papel poco
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relevante; pudiera pensarse a veces, que hay un acuerdo entre las empresas y el

Municipio, para estandarizar el precio del servicio.

La competencia basada en el precio del servicio, puede ocasionar muchos
problemas para todas las empresas participantes, por ello, la competencia se ha
desplazado hacia otras variables, como son la publicidad, la calidad del servicio que
se oferta, la distribucién etc.

La publicidad por consiguiente, es una de las variables basicas con la que compiten

comercialmente las organizaciones y que puede ser utilizada de dos formas.

Como variable competidora por si misma, por ejemplo, a través de una mayor
presion publicitaria, creando una imagen del servicio o una personalidad del

usuario.

Como variable que va a informar sobre la variable competidora, por ejemplo, la

gama de servicios, la calidad y los servicios diferenciales.

Los presupuestos publicitarios, cada vez mas cuantiosos, suponen una carga para el
Municipio, es decir, un costo comercial o de marketing del servicio. En principio
podriamos suponer que la publicidad incrementa los costos de un servicio, pero no

siempre sucede este hecho.

Hay que pensar que la publicidad es una variable comercial que influye de manera
positiva en la oferta de un servicio. Incremento de ventas que ocasiona
correlativamente, incremento de la oferta del servicio, para muchas empresas
Municipales la demanda de los servicios, llevan aparejadas economias de escala y
como consecuencia, disminucion del costo unitario de los servicios, por tanto la
publicidad incrementa los costos comerciales de un Municipio, pero puede

disminuir los costos de los servicios.

El gasto en publicidad es una carga para el Municipio y por tanto, siempre supone

un costo, en este sentido podemaos afirmar que lo normal, es que aumente los costos
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empresariales. Puede pensar que las empresas repercuten sus costos en el precio de
venta. Este razonamiento no siempre es cierto. Los factores determinantes de un

precio de venta del servicio son tres Costo, Demanda y Competencia.

El Costo.- Por lo general, indica un precio por debajo del cual no se va a fijar el

precio de venta.

La Demanda.- Nos pone en conocimiento del precio adecuado para un volumen

determinado de ventas.

La Competencia.- Los precios de los productos de la competencia nos marcan los
niveles que debemos fijar si queremos subsistir en el mercado.

Considerar conjuntamente los objetivos de la politica de precios y los factores
determinantes de éstos es la forma mas adecuada de fijar el precio de venta. La
mayoria de las veces el elemento clave es el precio de los productos competidores.
Asi, los efectos de la publicidad sobre el precio de venta serian practicamente nulos,
ya que la publicidad se incluira como un costo que marca el limite inferior de un

precio de venta, pero no un nivel.

La argumentacion que acabamos de realizar para fijar un precio de venta la
consideramos normativa, no obstante hay empresas que fijan sus precios de venta
en funcién de estos costos, es decir adicionando un margen a sus costos
empresariales. En este caso, esta fuera de toda duda que la publicidad si influye en

el precio de venta del servicio.
La publicidad, segtn la forma en que se use, puede acentuar o atenuar una coyuntura
econdmica. Una de las formas méas frecuentes para determinar el presupuesto

publicitario es el de fijar su montante en un porcentaje sobre la cifra de ventas.

Una coyuntura economica desfavorable que ocasione la disminucion de ventas

implica una bajada de los presupuestos publicitarios, lo que supondria un superior
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bajado de ventas que acrecentaria, la crisis econdmica de manera sucesiva, se

reproduciria un ciclo de consecuencias nefastas para la economia.

Por el contrario la coyuntura econdmica desfavorable incrementa las ventas y en
consecuencia los presupuestos de publicidad que inciden en mayores ventas, este
ciclo econémico presenta consecuencias muy positivas, desde esta perspectiva la
publicidad puede ser considerada alternativamente como un elemento que
contribuye a frenar o hacer avanzar la situacion econémica de una empresa, sector

0 pais.

Creemos que esta forma de actuar no es la recomendable, si la publicidad incide
sobre las ventas con orientacion positiva, en circunstancias econdémicas
desfavorables es un instrumento valido para la reactivacion econémica. El aumento
o0 mantenimiento de los montantes publicitarios podria ser una estrategia

recomendable en muchisimos casos de situaciones coyunturales recesivas.
2.2.21. Entrevistas a grupos de usuarios

La técnica consiste en reunir a cierto grupo de clientes para determinar o verificar
la informacidn obtenida en la aplicacion de alguna de las anteriores técnicas. Esto
con el fin de priorizar necesidades y tomar acciones a seguir. Esta accion debe ser
dirigida por una persona experimentada en el tema con el fin de obtener unos
resultados confiables.

De igual manera como lo plantea Albrech y Zemke (1999) un servicio (intangible)
puede estar asociado a bienes tangibles, cuyos elementos pueden ser:

. La utilizacién de tecnologias duras
. La mejora de métodos de trabajo en una forma sistémica y
. La combinacion de los elementos anteriores.

Elementos que, acompafiados con el servicio personal, pueden generar excelentes

resultados en la prestacion del mismo.

Es importante que la organizacion provea toda la informacion necesaria a los

empleados para que estén seguros de hacer lo correcto. La estrategia principal es
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forzar el interés hacia la mejora de la calidad del servicio en toda la organizacion;
cuyo esfuerzo por mejorar se inicia sensibilizando a los empleados para laborar
como una unidad a fin de mejorar el rendimiento y continuamente formar y
capacitar al empleado para garantizar un buen servicio. Por muchos controles e
inspecciones que se desarrollen en la organizacion, si no existe un compromiso en
la direccion de desarrollar procesos de capacitacion y formacion de todo el personal,

siempre encontraremos la insatisfaccion en el servicio prestado.

Ishikawa, nos plantea que la calidad comienza y termina con la educacion.

Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming; son los siguientes:

Hacer constante el propdésito de mejorar la calidad

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base

a la calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y

servicios, de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

10. Eliminar metas numeéricas, carteles y frases publicitarias que piden
aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14. Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los

trece puntos anteriores.

A w e

o

© o N o

Propone como uno de éstos la necesidad de instituir la capacitacion ya que todos
los miembros de la organizacion requieren herramientas y conocimientos

adecuados para una buena atencion a los usuarios. (Evans y Lindsay, 2008).
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2.2.22. Plan de accidn para situaciones imprevistas

En este item contemplamos lo expuesto en el numeral 2.2.4 debido a que los
incidentes o casos desagradables no dejan de ser imprevistos y para los cuales deben
existir mecanismos establecidos con los que se deben solucionar estos; ya que el
manejo que se le dé a esta situacion imprevista, es con lo que se identifica si termina
siendo desagradable o no la prestacion de un servicio. Para tal efecto es necesario:
*Mantener el control

[dentificar tipos de clientes (si es nuevo, antiguo, casual, oportuno u otro)
*Aplicar actitudes, creencias, normas y valores que se han formado durante la vida
del cliente.

*Aplicar recomendaciones o advertencias provenientes de otros casos y usuarios.
*Aplicacion de herramientas y recursos necesarios para darle continuidad al

servicio.

2.2.23. Transmitir a la direccion las necesidades detectadas de

los usuarios

Para la organizacion es necesario que estén claramente definidos los requerimientos
y necesidades de los clientes; por ende es prioritario canalizar la informacion que
se obtiene de estos y garantizar el cumplimiento de las expectativas por las cuales
el cliente estuvo dispuesto a solicitar nuestro servicio y no el de otra organizacion.
Se analiza de esta forma la importancia que tiene una permanente retroalimentacion
que conduce a la generacion de diagndsticos y toma de decisiones acordes con una
estrategia especifica, para implementar planes a ejecutar por parte de la

organizacion.

Una vez interrelacionado cada elemento que minimiza la posibilidad de generar
servicios defectuosos, el sistema de gestion de la calidad para las organizaciones de
servicios mantendré una constante retroalimentacion que propenderd, como nos los

plantea Juran, por la mejora continua del mismo y la satisfaccion del cliente.
2.2.24. Modelo para la medida de la calidad de servicio

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las

expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la
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calidad del servicio es necesario contar con esas expectativas y percepciones reales
de los clientes teniendo en cuenta, ademas las expectativas y percepciones para la
empresa que son el resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados
arrojados por el mismo y son nuevamente procesados para aproximarse alin mas a

las necesidades y expectativas de estos.

Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestion de la calidad no
solamente deben poseer competencias para la gestion de la organizacién sino que
también deben tener la capacidad de detectar las expectativas de sus clientes,
estableciendo los procesos que puedan proporcionarle satisfaccion a los clientes en
el corto plazo. La gestion de expectativas se cumple si se conocen los factores que

contribuyen a su formacion. Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006: Pag. 34)

Comunicacién: hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones
de otros clientes. ¢Cuantas veces nos llama la atencion un producto que todos

nuestros familiares y amigos nos indican que es muy bueno?

Necesidades personales: ¢Qué servicio es el que realmente necesita el usuario?

Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interes,
reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios, argumentos para luego

tomar y ejecutar la decision.

Comunicacién externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los
servicios que éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo la publicidad o el precio
del servicio.

También es importante darle respuesta al siguiente interrogante ¢Cuéles son las

dimensiones de la calidad?, éstas se presentan a continuacion:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y atencién mostradas por los colaboradores
y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye
las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y comprension del

usuario.

Para cada aspecto, la organizacion debe extraer del cliente sus expectativas
y percepciones; éstas pueden medirse a través de una escala valorativa a

criterio de la organizacion.
2.2.25. Servicios a prueba de fallas

En el modelo estudiado anteriormente se presenta un modelo para establecer la
percepcién y garantizar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, este modelo no
considera directamente las actividades de quien presta el servicio. A través del
modelo "a prueba de fallas” podemos determinar los componentes necesarios para
tal fin. Shigeo Shingo (2001 Pag.45):

El método a prueba de fallas como aquel que nos permite prevenir que los errores
humanos inevitables se convierta en un servicio defectuoso a traves de dispositivos
automaticos o indicadores que permitan detectar la existencia de algun problema.
Shigeo Shingo nos sugiere que las acciones del sistema, del servidor y del cliente
pueden estar libres de fallas para lograr una prestacion del servicio con cero
defectos. Chase y Stewart, (1994. Pag. 34).

El método a prueba de fallas posee una ventaja importante ante otros métodos
conocidos: Este no demanda técnicas sofisticadas para determinar los parametros
optimos de los procesos; solo requiere de las habilidades para discriminar entre el

bien y el mal por lo que es més facil de aplicar a procesos de servicios.
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En la prestacion de servicios, el método a prueba de fallas tiene en cuenta tanto las
actividades del usuario como las del Municipio. Los errores del usuario pueden
afectar directamente los resultados del servicio, haciéndose necesario la

implantacion de las técnicas a prueba de fallas.

De igual forma muchos servicios se desarrollan a través de multiples interacciones

entre la compafiia de servicios y sus clientes, las cuales suceden en distintos lugares.

El enfoque central del método, como pre ventor de errores, se basa en las
inspecciones que deben ser realizadas en un 100%, las cuales pueden ser de tres

categorias:

1. Inspecciones sucesivas: la persona en la siguiente etapa de trabajo informa al del
siguiente punto de atencién para que detenga el proceso y se corrija el error.

2. Auto inspeccion: El empleado inspecciona directamente su propio trabajo.

3. Inspecciones en la fuente: ElI empleado verifica los errores que adn no han
causado defectos.

Estas practicas de inspeccion acortan la distancia entre cuando ocurre el error, su
deteccion y su correccion. La retroalimentacion inmediata es esencial para un

control efectivo en la prestacion del servicio.

Para facilitar los procesos de inspeccidén se usan indicadores que sefialan la
presencia de un problemay controles que suspenden la prestacion del servicio hasta
que el problema sea resuelto. De esta forma no sélo se sefiala el error cometido,
sino que se induce al empleado a corregirlo inmediatamente. Estos controles se

pueden clasificar de la siguiente manera:
2.2.26. Segun fallas del Usuario

-Controles de preparacion: usados para errores del usuario que pueden ocurrir antes
del encuentro con el servicio. Por ejemplo, no traer los materiales necesarios para

la prestacion del servicio, no contratar el servicio correctamente.
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-Controles de encuentro: usados para los errores durante la prestacion del servicio

debido a malas atenciones, malentendidos.

-Controles de resolucion: usados para corregir errores en la etapa de resolucion de
servicio. Estos errores proveen retroalimentacion al proveedor del servicio. Por
ejemplo, las fallas al aprender de la experiencia y al ajustar las expectativas

apropiadamente.

2.2.27. La Productividad y la de prestacion del servicio

Relacion entre el producto obtenido y los insumos empleados, medidos en términos
reales; en un sentido, la productividad mide la frecuencia del trabajo humano en
distintas circunstancias; en otro, calcula la eficiencia con que se emplean en la

produccion los recursos de capital y de mano de obra.

De acuerdo a los conceptos anteriormente descritos y considerando la importancia
que tiene la prestacion del servicio en las diferentes organizaciones, a continuacion
presentamos el ciclo para la prestacion del servicio dentro de un sistema de gestion

de la calidad, valor econdmico agregado en una unidad de tiempo de trabajo.

Como podemos ver este modelo implica la planificacion de todos los procesos y
subprocesos que garantizan la prestacion de un servicio a través del cual se

satisfagan las necesidades y expectativas requeridas por el usuario.

De igual forma podemos observar como se puede disefiar nuestro sistema de gestion
de la calidad teniendo una vision de sistemas para la planificacion, disefio y puesta

en marcha del sistema de gestion de la calidad.

En éste se esquematiza cdmo establecer una estrategia para la consecucion de la
satisfaccion del cliente, los procesos, los subprocesos y el entorno del sistema de

gestion de la calidad.

En este sentido, los sistemas de gestion de la calidad representan una herramienta de
apoyo para garantizar la calidad en los servicios y, por ende, la satisfaccion del cliente,

ya que las necesidades de los usuarios y los estandares de desempefio sondificiles de
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identificar y medir; cada usuario es Unico, se define y se interpreta de acuerdo a sus

propios criterios respetando su individualidad.

Por consiguiente, los usuarios generalmente manifiestan sus necesidades desde su
punto de vista y en su propio idioma aunque los clientes pueden manifestar sus
necesidades en funcion de los servicios que desean adquirir, las necesidades reales
que se le pueden ofrecer a los usuarios son los de servicios que la infraestructura y

el sistema de gestion de la calidad de la organizacion puedan suministrar.

A través de este capitulo podemos analizar una serie de conceptos que nos permiten
determinar con claridad la definicion de los servicios, sus propiedades y
caracteristicas, lo que nos facilita poder identificar de manera clara y precisa los
elementos que intervienen en la prestacion del servicio. E inmediatamente se
presentan dos modelos, uno que nos permite establecer la percepcion y satisfaccion
de usuario, y el segundo modelo, "a prueba de fallas" que considera directamente

las actividades de quien presta el servicio.

Debido a que el modelo para la medida de la calidad del servicio explica mejor la
percepcidn de ésta en lugar de observar los componentes necesarios para una 6ptima
prestacion del servicio, estos dos modelos se complementan y se constituyen en una
herramienta que contribuiran al disefio de un excelente sistema de gestion de la
calidad garantizando la satisfaccion del cliente dentro de cualquier organizacion de

Servicios.

2.2.28. Programa para el Disefio e Implementacion de un
Sistema de Gestion de la calidad con base en la Norma 1SO

9000, en Empresas de Servicios Basicos

A través del desarrollo de este capitulo se presentan una serie de elementos que
hacen parte del programa para el disefio e implantacion de un sistema de gestion de
la calidad que le permitiran a las organizaciones de servicios enfrentar los retos de

competitividad en un entorno cambiante.
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Para el disefio, se presentan una serie de fases como son: el diagnostico y el
desarrollo del plan para la implementacion definiendo el conjunto de actividades,

pasos y procedimientos necesarios que garantizan la competitividad de la empresa.

En este capitulo veremos cdmo se puede establecer diferentes tipos de estrategias

facilitando las herramientas necesarias para su implementacion.

Adicionalmente se presenta una serie de variables que deben ser estudiadas en dicho
diagndstico para definir las posibles estrategias a desarrollar dentro de las empresas

que les permitan el posicionamiento competitivo en su entorno.

Posteriormente se describen los pasos a seguir para el disefio e implementacion de
un sistema de gestion de la calidad con sus respectivas fases y etapas indicando

ademas su interaccion con el entorno empresarial.

Las empresas de servicios se ven enfrentadas a necesidades crecientes de cambio y
adecuacion de sus sistemas de gestion, producto de la apertura de nuevos mercados,
la creciente integracion a la economia mundial, la intensificacion de la competencia
y el acelerado desarrollo tecnoldgico. Estas condiciones han enfatizado la necesidad
de definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la
calidad como uno de los factores fundamentales de la competitividad y

productividad.

No exentas a tales cambios, las empresas de servicios enfrentan desafios en la
satisfaccion de los requerimientos de clientes tanto nacionales como internacionales
y en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestion operacional,
particularmente motivadas por la competencia tanto interna como externa que
experimenta el mercado, asi como por las consecuencias de las fallas de calidad de

servicios.
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En este panorama de alta competencia, la necesidad de las empresas de servicios
soportadas en procesos de Gestion y Mejoramiento de la Calidad, se convierte en

un factor relevante para lograr el éxito.

Considerando lo anterior a través de este programa, las empresas de servicios
generaran cambios y mejoras que les permitan posicionarse en la regién, razén por
la cual en el desarrollo de este capitulo mostraremos los objetivos, las fases, etapas

y los documentos necesarios para implementar un sistema de Gestion de la Calidad.

Para la implementacion del modelo de gestion de la calidad en los Municipios es
importante considerar el modelo de las cinco fases de gestion del conocimiento de

quienes consideran las siguientes fases:

1.- Compartir el conocimiento tacito.

2.-Crear conceptos.

3.-Justificar los conceptos.

4.-Construir el arquetipo.

5.-Distribuir el conocimiento del Control de Calidad en los Servicios.
Nonaka y Taguchi, (2006.Pag. 34)

Lo anterior también debe tener en cuenta las necesidades propias de dicho

Municipio, para garantizar el mejoramiento continuo en éste.

Cuando nos referimos a arquetipos en este capitulo consideraremos los objetivos,
las fases, las etapas y los documentos necesarios para implementar un sistema de
gestion de la calidad SGC en empresas Municipales.

Objetivos del programa de mejoramiento contintio con base en la norma

1ISO 9001

Al término de un programa de mejoramiento continuo las empresas de servicios

estaran en capacidad de:

» Recibirun diagnostico de la situacion actual de la eficiencia de sus procesos.
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» Generar la conciencia necesaria en la alta direccion de la empresa para que
permita generar un cambio organizacional en el ambito de los procesos,
desarrollando asi una nueva cultura empresarial orientada a la innovacion,
en la que se involucren todos los niveles de la empresa prestadora de
servicios.

« Distinguir y aplicar los principios de mejoramiento continuo y gestion de la
calidad con base en la norma ISO 9001 dentro de la empresa prestadora de
servicios.

» Aplicar el ciclo para la solucién de problemas especificos de las empresas.

» Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y
demas documentacién que le garanticen la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y, por ende, la gestion del conocimiento en la empresa.

* Implantar el sistema de gestion de la calidad en las empresas de servicios.
2.2.29. Fase |: Diagnostico

Dentro del modelo planteado es de vital importancia que se pueda conocer con
claridad la situacion de la empresa actual, con el fin de poder desarrollar procesos
de mejoramiento, ya que como plantea, lo que no se conoce no se puede mejorar,
razén por la cual, cobra vital importancia poder hacer un diagnéstico
organizacional, el cual debe considerar las siguientes actividades:

e Diagndstico del Sistema de Gestion de la Calidad actual.

e Diagndstico estratégico de la Calidad, para el establecimiento de las

estrategias.

Con la informacidn recogida con base en los diagndsticos se elaborara un plan de
accion para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

2.2.30. Fase 11: Desarrollo del plan de asesoria

En esta segunda fase se presenta una serie de etapas necesarias para la Implantacion
del sistema de gestion de calidad en las empresas de servicios, el cual se desarrollara

mas adelante.
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*Sensibilizacion  organizacional para el mejoramiento continuo y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en empresas de servicios.
*Fundamentacion en ISO 9000 (estructura y analisis) a los miembros y lideres de la
empresa prestadora de servicios.

*Formacion en metodologias para disefiar un sistema de gestion de la calidad con
base en la norma 1SO 9001 en las empresas de servicios.

*Formacion para la gerencia en la Gestion por procesos.

*Formacion a los miembros de la organizacion en parametros de control para los
procesos.

*Disefio y documentacion del sistema de gestion de la calidad con base en la norma
para empresas de servicios.

*Implantacion del sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios.

A continuacion se desarrollan las etapas pertinentes para el disefio e

implantacion de un sistema de gestion de la calidad.

2.2.31. Etapa 1. Diagnostico y direccionamiento estratégico

para la calidad

Para hablar de estrategia comenzamos desarrollando concepto de diagnostico
estratégico el cual podemos definir como el conjunto de actividades, pasos y
procedimientos necesarios que nos garantizan establecer la situacion competitiva
actual de la empresa; para esto proponemos utilizar la figura en la que se
presentan una serie de variables necesarias a evaluar como son: el entorno, las
fuerzas competitivas del sector, la cadena del valor y las capacidades y
competencias organizacionales; criterios que se podran reducir, aumentar, cambiar

dependiendo del tipo de organizacién.

Posterior al analisis de las diferentes variables que se presentan en el grafico se
utilizar la matriz FODA en donde se debe presentar un analisis concreto de las

variables estudiadas del diagndstico anterior
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2.2.32. Programa para el Disefio e Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Posteriormente con el estudio de la matriz FODA planteada por Heinz Wiehrich
(2002.P&g 85), se procederé a establecer las posibles estrategias a desarrollar dentro
de las empresas que le permitan establecer las estrategias requeridas para el

posicionamiento competitivo de dicha empresa en su entorno.

Considerando lo analizado anteriormente, presentamos varios conceptos de
estrategia que nos ofrecen una serie de posibilidades para establecer la estrategia

necesaria para la organizacion en estudio.

Boix (2005.Pag 42), define un Sistema de Gestion de la Calidad como la
integracion entre una estrategia que se materializa a través de unos procesos.
Considerando este concepto, es de vital importancia para la empresa prestadora de
servicios establecer un diagndstico efectivo con el que se pueda garantizar el
establecimiento de una ventaja competitiva en el entorno, por lo cual el
establecimiento de una herramienta que permita determinar esta estrategia es

importante. Para la elaboracion de este diagnostico se plantea el modelo siguiente.

Diagnostico estratégico, que considera las cinco fuerzas competitivas y la cadena
del valor planteada por Porte (2002.Pag 85), Asi mismo plantea la estrategia como
la actividad que nos permite generar ventajas competitivas en un ambiente
competitivo. Existen otros autores que manejan el concepto de estrategia, Hamel y
Prahalad (2001.Pag 23), establecen la necesidad de competir por el futuro
manteniendo una continuidad, creando de manera constante nuevas fuentes de

utilidades. Estrategias para el Crecimiento.

También es importante el planteamiento que en el sentido de estrategia realiza
SunTzu, quien toma el concepto de Tu Mu y define la estrategia como la actividad
por medio de la cual el que sobresale en la resolucion de las dificultades las
soluciona antes de que se presenten; el que sobresale en las victorias sobre sus

enemigos triunfa antes que las amenazas de estos se concreten.
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Dentro de las diferentes conceptualizaciones de estrategia es de gran utilidad el
concepto planteado por Wickham Skinner quien plantea la necesidad de asumir
estrategias flexibles y cambiantes debido a que las empresas tienen diferentes
fortalezas y debilidades con las que se pueden diferenciar de sus competidores
Mayes y Pizano, (2000.Pag 85).De igual forma, las organizaciones deben

configurar.

2.2.33. Programa para el disefio e Implementacion de un SGC
En las Empresas Municipales

Sistemas que, a través de elecciones interrelacionadas y consistentes, establezcan
las prioridades y transacciones requeridas para alcanzar una situacion competitiva

y estratégica Hayes y Pisano, (2002.Pag 21).

El concepto de Skinner; se soporta en la necesidad de un ajuste estratégico, lo que
implica que diferentes sistemas de gestion exhiban diferentes caracteristicas de
operacion. En esencia, la estrategia competitiva deberia desarrollar las capacidades
especificas requeridas para implementar esa estrategia apuntandole a la necesidad
de desarrollar procesos que apunten méas a la velocidad y flexibilidad que a la

cantidad y costo; el personal deberia estar mas entrenado que especializado.

Skinner; nos plantea la necesidad de que las organizaciones deben propender por
mejorar su habilidad para construir nuevas capacidades. Desde esta perspectiva la
estrategia no es solo alinear operaciones a prioridades actuales competitivas sino
también la estrategia debe seleccionar y crear las capacidades de operacion que una

compafiia necesitara en el futuro.

Podriamos plantear que las estrategias deben apuntar a construir unas habilidades y
unas capacidades originales generandose de esta manera una coleccion de

capacidades de desarrollo.

La estrategia debera proveer una estructura para guiar la seleccion, desarrollo y
explotacion de esas capacidades. Lo que nos conlleva a que el concepto de
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estrategia exige y requiere el concepto de ajuste de la estrategia, que implica la
flexibilidad y cambio en ésta permanentemente. En la cual analizamos la
importancia de estar interactuando con el entorno para establecer las estrategias
apropiadas que les permitan a las empresas de servicios generar una ventaja
competitiva en un entorno cambiante.

Importancia del acompafiamiento de un experto en el proceso de implementacion

de un sistema de gestidn de la calidad para empresas de Servicios.

Para la implementacion del modelo presentado a través de las fases y las etapas
establecidas es importante el acompafiamiento de un experto en calidad ya que éste

ofrece las siguientes ventajas:

Proporciona conocimientos especificos sobre el proceso a desarrollar

*Facilita la resolucion de problemas y el logro de metas

*Facilita el disefio, implementacion, control y mejoramiento del plan de accion.
*Apoya la consecucion de metas con experiencias en otras empresas de Servicios

+Se tiene una mirada imparcial de lo que la empresa prestadora de servicios.
2.3.Fundamentacion Legal.

El Municipio de Ambato en uso de sus Atribuciones Expide la:

Art.1.- Constitucion y Domicilio.- Se constituye con domicilio en la ciudad de
Ambato, cantdon Ambato, provincia de Tungurahua, el Departamento de Control de
Calidad, cuya operatividad sera los Servicios Basicos que entrega el Municipio de
Ambato, con Autonomia y Descentralizacion, La ley Organica de Empresas
Publicas, la presente Ordenanza que regula la Prestacién de Servicios en el Control
de Calidad en los Servicios Basicos, reglamentos internos, disposiciones externas y
especificos que se expidan, cuyo Unico objetivo mejorar la calidad en los servicios

y no exista contraposicion con las normas expresas de las demas leyes conexas
Normas Operativas:

El Sistema de Control que se quiere implantar o se requiere actualizaciones o

documentos nuevos, entonces; el responsable en la ventanilla procede a remitir a
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través del NUumero del Tramite = (Doc. Flow). La informacién de inicio de un

tramite interno en el o los departamento (s) que corresponda.

Luego el sistema le informa al personal de la ventanilla el plazo (tiempo) del
tramite y a su vez éste le informa al Usuario tanto el nimero de tramite asignado en
el Doc. Flow y el tiempo de plazo para realizarse el proceso interno. En el caso de

Inspecciones se le informa la fecha que se realizara la misma.

Con el namero del tramite en el (Doc. Flow), el Usuario puede en la fecha indicada
0 plazo de duracion del proceso Interno, acercarse a la Municipalidad (Balcon de
Servicios) para recibir el documento requerido (resultado) o para informarse del
SERVICIO RECIBIDO; el Status del tramite: Tramite Activo: ain no se ha
cumplido el plazo del proceso interno y continua sin complicaciones, o Tramite
Pasivo (dos posibilidades): 1.- Ha terminado y se le entrega el documento; 2.-
Suspendido por no estar de acuerdo a las Ordenanzas, de documentos actualizados
y/u otra situacion contemplada en el campo del Doc. Flow conocido como

Observaciones.

Ademas el Departamento esta en la obligacién de actualizar las observaciones, que
sefiale en el Doc. Flow: en que status se encuentra el tramite, y qué se requiere en
cuanto a documentos segun las Ordenanzas (en caso de que se haya producido

alguna Reforma).

Dado el flujo de Contribuyentes que se acercan a cancelar se considera que debe
ser ventanillas de tipo especializado, es decir exclusivas para la emision de Titulos

de pago u otros tramites.

Cuatro ventanillas de un total de ocho seran para tramites diversos, de ahi que un
requisito basico serd de que, el (los) Usuario (s) ingresarad (n) a las ventanillas de
tramite so6lo cuando dicho Usuario tenga todos los documentos que se requiere para
iniciar el tramite (es cuando se le entregaré el correspondiente ticket), evitandose

asi pérdidas de tiempo en las ventanillas y congestionamiento en las mismas, y las
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restantes 4 Ventanillas Unicamente para la emision de Titulos u otros tramites

técnicos.

En conclusion, debemos determinar cuél va hacer nuestro eje de comunicacion que

logre que los usuarios que se identifique el servicio.

En la actualidad nunca se debe confundir la calidad con niveles superiores de
atributos del servicio, sino con la obtencion regular y permanente de los atributos

del bien ofrecido que satisfaga a los usuarios para los que ha sido disefiado.

Se inicia estudiando la garantia del control de calidad y su responsabilidad social,
asi como los posibles dafios ambientales ocasionados por los servicios que en la

actualidad presta el Municipio de Ambato.

Se establece los procesos de inspeccion, normas técnicas y especificaciones de los

servicios garanticen la calidad.

La constante evolucion tecnoldgica ha afectado no solo de un modo directo,
también condiciona su organizacion y distribucion. La electrénica empleada en el
Municipio da un caracter completamente diferente a los espacios de trabajo, hace

que algunas zonas pierdan su importancia y otras, por el contrario se realicen.

Mientras que antes del impacto de la electronica era muy importante prever que se
necesitan superficies relativamente importantes para los archivos del Municipio, en
la actualidad tanto el area destinada a ellos como sus caracteristicas fisicas han
cambiado y se sugiere con el estudio la “Creacion de un departamento especifico

para el control de calidad de los servicios”.

Por otro lado, esto también implica que los servicios, sean muy diferentes. Asi en
la oficina moderna se tiene que prever puntos de energia para cada equipo terminal
de computacién, sus impresoras, la posibilidad de trabajo en red, de varias
computadoras instaladas, al igual que las lineas telefénicas para conexiones via

MODEM, o de receptores transmisores de fax.
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Todo lo enunciado por si s6lo ya implica una concepcién diferente de las oficinas
de una empresa municipal. Si a esto afiadimos el concepto de globalizacion de las
tareas, vemos que también desaparecen las divisiones fisicas como paredes y
mamparas de grandes dimensiones para llegar a espacios abiertos con pequefias
divisiones modulares, unicamente quedan como areas aisladas las zonas de

recepcion a terceros.

Esta nueva situacion crea espacios mas amplio, menos ruidosos, esto es una
impresora es mas silenciosa y a la larga mejores condiciones de trabajo y de
comunicacion. Los paquetes de programas para computadoras incluyen elementos
que permiten la modificacion de viejas figuras dentro de la organizacion de la
oficina, Los catalogos, las agendas que quedan incorporadas al mundo de la

electrénica.

Una vision actual de la oficina seria la siguiente, un area de recepcion y espera, uno
0 varios despachos para recibir usuarios y sugerencias, una area de trabajo con mas
0 menos subdivisiones, una 0 mas salas de reuniones y los despachos de los
directores, queda lejos ya el esquema tradicional de divisién en areas no solo

ventanillas.

A continuacion vamos a facilitar algunas recomendaciones Utiles antes de decidirse

por uno de ellos.

Fijar que es lo que se desea resolver, para poner remedio a una cierta situacion hay
que conocerla de manera expresa y poder explicarla a quién deba tratarla, el tipo de

asesoria que se deba elegir dependeré de la ayuda que se necesite.

Poseer una informacion sobre las firmas de asesoria a que se tenga acceso y la lista
de servicios que ofrecen, esa informacion sera obtenida de otros empresarios que
ya reciban este tipo de colaboracién, comprobando su grado de satisfaccion de

asociaciones de empresarios, camaras de comercio y mediante solicitud directa a
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varios despachos profesionales para comprobar el personal con que cuenta y si el

trabajo en comun no presentara dificultades.

Solicitar en concreto a las firmas en que se esté pensando amplias referencias sobre
los encargos que han cumplido recientemente o estén realizando para saber si
existen analogias con la tarea que deban realizar en nuestra empresa, pues siempre

sera de utilidad.

Con todo lo expuesto y la presentacion del proyecto seran discutidos y aprobados
en reunion de Consejo Cantonal, luego pasar al departamento Juridico, que lo tiene
el Municipio, se recibira el informe, de ser favorable se dispondra o se contratara la

persona encargada de llevar adelante el proyecto.

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién con
el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente
asegurar que la calidad sea lo que debe ser y estar bajo los lineamientos de la,
Ordenanza Municipal N: 23-12, de fecha 13 de Septiembre del 2.010: R.O. 356-
6 de Fecha 3 de Enero del 2.004, Publicado el 18 de Enero del mismo afio.
Cddigo de Normas de Calidad Si asi fuese, se podria admitir que, aunque no se han
respetado las mas elementales normas de aseguramiento y control de calidad de
caracter internacional relativas a los laboratorios de ensayo, al menos cabria la
interpretacion de que el informe original es un documento técnicamente valido
segun las reglas de todos los sistemas de calidad vigentes, pero que s6lo ha servido,
dadas las observaciones que en él se incluian, como borrador para el informe final,
que es el Unico oficial y el unico que tiene, segun los responsables de la Policia

Cientifica, la consideracion de informe pericial.

2.2.34. Marco conceptual variable independiente

Variable independiente (causas)

El aseguramiento de la Calidad se podria definir como aquellas acciones que hacen

que un producto o servicio cumpla con unos determinados requisitos de calidad. Si
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estos requisitos de calidad reflejan completamente las necesidades de los clientes
se podréa decir que se cumple el aseguramiento de la calidad. Philip Kotler (2002:
Pagina 142).

Deficiencia en la calidad.- En un principio la interrelacion que es establecida era
tipo interpersonal, cara a cara. Se caracterizaba por que habia un encuentro fisico
entre ambas partes en el mismo campo y era una comunicacion inmediata. Este tipo
de comunicacion era totalmente directo, los dos integrantes (El que ofrece y el que

Demanda), se enfrentaba uno frente al otro, se podia interferir mutuamente.

2.2.35. Marco conceptual variable dependiente

Variable dependiente (efectos)

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. La introduccién y adopcion de programas de
aseguramiento de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura,
quiza tanto como una década. RUBIO Pedro, (2006: pag.: 244)

2.2.36. Escasa Competitividad

El modelo econdémico clasico consideraba el precio como la variable clave que iba
a influir en la demanda. En la actualidad el precio sigue siendo una variable
importante pero no la Unica, que influye en las ventas. Una observacion de la
mayoria de los sectores empresariales, nos lleva a la conclusién de que, a la hora de
competir, la variable precio juega un papel poco relevante; pudiera pensarse a veces,

que hay un acuerdo entre las empresas para no competir sobre la base del precio.
La competencia basada en el precio puede ocasionar muchos problemas para todas
las empresas participantes, por ello, la competencia se ha desplazado hacia otras

variables, como son la publicidad, la calidad del servicio, la distribucién etc.

La publicidad por consiguiente, es una de las variables basicas con la que compiten

comercialmente las organizaciones y que puede ser utilizada de dos formas
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Es una comunicacion sencilla en un mundo sencillo y en la que ambos tienen

conocimientos de lo que esta pasando en cada momento.

En este sistema la oferta estaba en funcién de la demanda tantos bienes se

demandaban, tantos servicios se Producian.

Sin embargo, en medio de éste proceso hicieron su aparicion dos figuras que
cobraron mucha importancia: EI Municipio grande y pequefio. Si anteriormente la
relacion entre el fabricante y el consumidor final era directa, ahora solo se puede
considerar como tal la establecida entre el fabricante y el mayorista, la establecida
entre el mayorista y el minorista, y por Gltimo la relacion entre el minorista y el

consumidor final.

Aquel contacto inmediato y cercano que se daba entre el productor y su mercado,
se veia ahora alejado por estas dos figuras que se encargaban de que la
intercomunicacion entre los primeros no se acabe, aunque ahora ni siquiera se

conocieren.

Era un sistema de produccion basado en la confianza, el fabricante confiaba en que
el mayorista le demandaba era lo que su mercado deseaba, para satisfacer sus
necesidades, el minorista confiaba en que el mayorista le abasteciera de lo necesario
para cubrir la demanda de los consumidores; y estos confiaban en que lo que se

estaba ofreciendo era lo que requerian para cubrir sus necesidades.
2.2.37. Sistemas de Control de Calidad

Son los demas factores o circunstancias individuales; por lo tanto, los que de verdad
deciden en la compra individual, si bien el precio puede ser una barrera insalvable
en ciertos casos, para que un consumidor compre un producto, en general el precio
le merece una atencidn diferente segun la clase de servicio que recibe.

En las compras urgentes por parte del municipio le presta atencion, pues lo que
pretende es el producto o servicio, en las cotidianas, por el contrario el precio si es

determinante, mientras que en las compras intermitentes el valor agregado
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representa un papel secundario y por lo general en las suntuarias se concretan a

precios convencionalmente altos.

Sin embargo, antes que el precio entra en juego una serie de consideraciones sobre
la calidad del producto o la satisfaccion de las necesidades, una vez considerados,
es decir, valorados estos factores, se establece la comparacion entre el beneficio que

se espera obtener del servicio.

Se han hecho experimentos para determinar los limites del servicio a partir de los

cuales el comprador considera el articulo demasiado caro o demasiado barato.

La cuestion tiene interés porque entre los precios maximo y minimo se pretendia
estudiar la variacion que sufria la cantidad demandada, con objeto de fijar el
servicio optimo, en el cual se darian los mayores beneficios para el vendedor, como
dato curioso, el resultado fue entre dichos precios maximo y minimo no cambia la

cantidad vendida de modo sustancial.

Esto nos indica que se puede aumentar el servicio en una cantidad moderada, sin
sufrir disminucion en las necesidades. Este resultado, tan satisfactorio para el
vendedor, no se da, sin embargo en todos los articulos es més frecuente en los bienes
que el comprador adquiere de modo ocasional, en las compras intermitentes donde
el comprador no presta demasiada atencion al precio ni lo recuerda de una vez por

otra.
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2.4.Graficos de inclusién interrelacionadas
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2.6. HIPOTESIS

La implementacion del control de calidad en los servicios que brinda el Municipio
del Canton Ambato, incide significativamente en la satisfaccion de las necesidades

de los usuarios

2.7.SENALAMIENTO DE VARIABLES
Variable independiente

Deficiencia en la calidad

Variable dependiente

Escasa Competitividad
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La Investigacion se guio por el modelo Paradigmatico Constructivista Social de
Corte Cuanto — Cualitativo: Cuantitativo, porque la investigacion de Campo arroja
datos numéricos, que fueron sometidos a analisis estadisticos. Cualitativo, porque
estos referentes estadisticos fueron sometidos a analisis interpretativos basados en
Derecho.

Cuantitativo

Modo de hacer o manera de decir segun un orden conveniente para la claridad y
comprensién de lo que debe exponer o para la eficacia y sencillez de lo que se
realice, a continuacion ponemos a consideraciones los mas usuales. Segun

Fernandez P. (2003: 123)

Es ante todo una forma de raciocinio o argumentacion, mediante el cual la razon
conlleva un anélisis ordenado, coherente y légica del problema de investigacion,
tomando como referencia premisas verdaderas. Tiene como objetivo llegar a
conclusiones que estén en relacién con sus premisas como él todo lo esta con las
partes, que se canalizaran de acuerdo a verdades particulares concluyendo en
verdades generales.

El método cualitativo es mas comprensivo, y por ello puede aplicarse a analisis
globales de casos especificos, en tanto que el método cuantitativo es mas parcial

pues estudia aspectos particulares o generaliza pero desde una sola perspectiva.
El modelo cuantitativo generaliza y presupone, para alcanzar mayor validez, un

conocimiento cualitativo y tedrico bien desarrollado, condicion que muchas veces

queda fuera de consideracién en la practica de la investigacion cuantitativa.
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La critica a la investigacion cuantitativa no se dirige en contra de su método en
general, sino en contra de la aplicacion Gnica del mismo para investigar la realidad
social.

Los problemas y procesos relevantes para la educacion de adultos, tienen un
caracter meramente cualitativo. Antes de establecer la medicion cuantitativa, vale
la pena cualificar los problemas y necesidades y en ambos determinar las
prioridades como factores a investigarse. A partir de ahi se puede recurrir a la
medicién de ciertas variables a través de la determinacién de los indicadores.

También cabe sefialar aqui las preguntas que se necesitan plantear como son:

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

3.21. De Campo
Es un método de investigacion de los objetos que nos permitieron separar algunas
partes de un todo para someterles a un estudio independiente, empleare este método,
para descomponer las consecuencias juridicas de la patria potestad para difundir sus

interesantes innovaciones. Herrera y otros (2002: 106)

3.2.2. Modalidad Bibliografica

Es aquel método que procede de lo simple a lo complejo, de la causa a los efectos,
partiré del estudio de los factores que inciden en el desequilibrio de la poblacion
Urbana con la Poblacién Rural por lo que dificultara nuestro estudio para enfocar

la situacién actual del Municipio del canton Ambato. Fernandez P. (2003: 135),
3.2.3.  Nivel o Tipo de Investigacion

Para determinar el sentido y el alcance de las necesidades y los servicios que la

poblacion tenga un mejor acceso y que los tramites no sean tan burocréaticos y

tampoco tenga que buscar un padrino para la realizacion de una gran obra de

servicio comunitario, en especial hemos tenido en cuenta los criterios referentes a
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la eficacia de los servicios actuales y los que faltan implementar en nuestros dias.

Este método busca la reconstruccion de algunos servicios.

3.2.4.  Tipo Exploratorio

A emplearse mediante consultas en bibliotecas, archivos, apuntes de clases, etc.
Estas fichas nos servirdn para contar con una descripcion externa, interna y
ordenada de libros, documentos, datos que utilizaré en el transcurso del desarrollo
del presente trabajo. Estas fichas nos ayudaran y serviran en la recoleccion y
anotacion de toda clase de datos y contenidos que I6gicamente nos serviran en

lo posterior para realizar analisis Segun Diaz F. (2003: 78).

3.2.5. Tipo Descriptivo

Segun Diaz F. (2003: 82) Estas fichas fueron sometidas a andlisis estadisticos.
Cualitativo, porque estos referentes estadisticos fueron sometidos a analisis
interpretativos basados en Derecho. Dentro de esta técnica solamente utilizaré la
observacidn, la cual constituye la constatacion personal de los servicios que brinda

el 1.M. Municipio de Ambato.

3.3.  Poblacion y Muestra

3.3.1. Definir la poblacion

La Poblacion de estudio sera el canton Ambato provincia de Tungurahua y esta
formado por alrededor de 120 mil personas segun el estudio realizado por el INEC
datos 2.006
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3.3.2. Determinar la muestra

n= N
E2(N-1)+1

Simbologia:

n = Tamafio de la muestra (= x =7?).

N = Poblacién

E = Error de muestreo (al 1 % =0,01; 2 % =0,02; 3% =0,03; 4% = 0,04; 5% =
0,05; etc.,

n = 6.000
0,0004 6.000 -1 + 1
n = 29956 = 300
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3.4.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.4.1. Variable Independiente: Deficiencia en la Calidad

o . . - Técnicas

Conceptualizacién Categorias Indicadores Items .
instrumentos
¢Cual es el Control de | Entrevista — Guia de

Se Pude definir como | Manual Por tiempos ga&%?‘?ciq?; requiere mbﬁ\éESti?a a Usuarios del
las técnicas usadas p1o: P
para estandarizar un Cuestionario 1(Ver
producto, es un Anexo 1)
servicio que dispone la Manual de |~ lificaria el | ENCuesta- Cuestionario a
empresa en - laj_ . : funciones ¢ oo Caears = | usuarios del 1. Municipio
reingenieria del | Técnico Funcional Control de Calidad ' P

producto y alzar las
metas deseadas vy
posicionarse en el
mercado

Estandarizado

Leyesy reglamentos

actual del Municipio?

¢ Qué funciones
cumple el Control de
Calidad?

de Ambato Cuestionario
2 (Ver Anexo 2)

Encuesta a usuarios del I.
Municipio de Ambato
Cuestionario 2  (Ver
Anexo 2)
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3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE: ESCASA COMPETITIVIDAD

CONCEPTUALIZA
CION

Categorias

Indicadores

items

técnicas
instrumentos

Un servicio con falta de
calidad, no se encuentra
especificado y detallado
con la tecnologia de
punta utilizada para su
fabricacién y necesita
del personal calificado
para  disminuir  los
errores y buscar
mantenerse  en el

mercado.

Productos Excelentes

Productos Defectuosos

Con Calidad

Defectuoso

¢Existe un plan para Mejorar
los servicios con calidad?

¢Qué contiene el plan de alta
calidad?

(Existe  Servicios  Basicos

deficientes?

(Existe Servicios Basicos con
calidad?

Entrevista — Guia de
entrevista a Usuarios
del  Municipio de
Ambato

Cuestionario  2(Ver
Anexo 2)

Encuesta-Cuestionario
a los wusuarios que
reciben los servicios
Cuestionario 2 (Ver
Anexo 2)

Encuesta a usuarios
del 1. Municipio de
Ambato Cuestionario
2 (Ver Anexo 2)
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3.5.  Técnicas e Instrumentos
Entre las técnicas e instrumentos necesarios para la investigacion se ha efectuado:
e Encuesta
Se aplicara la técnica de la encuesta a través del instrumento cuestionario dirigido
a los 250usuarios del M.1. Municipio de Ambato que son usuarios por mas de 20
afos y que estan constantemente monitoreando sus servicios.
e Entrevista
Se aplicara la entrevista con el instrumento guia de entrevista para determinar si los
servicios que ofrece el Municipio del canton Ambato es de buena calidad y que es
lo que diferencia de las demas Municipios con mas poblacion.
3.6.  Recoleccion de la Informacion
Metodoldgicamente para Luis Herrera E. y otros (2002: 174-178 y 183-185), la
construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccién
de informacion y plan para el procesamiento de informacién.
- Plan para la recoleccion de informacion
Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e
hipétesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando

los siguientes elementos:

- Elaboracion de Proyectos, segun Victor Hugo Abril, PhD. (2006:38)

manifiesta:
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= Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser investigados. Las
personas que vamos a investigar son los usuarios que normalmente reciben

los servicios del I. Municipio de Ambato.

= Seleccién de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de

informacion.

Entrevista a través de Cuestionario 1

Entrevista a través de Cuestionario 2

= Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida

para la investigacion.

Se consultard con un personal entendido en la materia especialista en

estadistica.

= Seleccidn de recursos de apoyo (equipos de trabajo).

- Personal que le va a ayudar a recoger informacion

- Trabajaremos con el personal necesario para terminar nuestro trabajo

= Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion, como
se va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc.

Luis Herrera E. y otros (2002: 179-180)

Meétodo Inductivo y Deductivo

Lo utilizaremos de acuerdo con lo establecido por la Universidad como cuadros,

graficos, pasteles, circulos.
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3.7.  Procesamiento y Analisis.

3.7.1. Plan de Procesamiento de la Informacion

0 Revision critica, de la informacién recogida; es decir limpieza de la

informacion defectuosa: Contradictoria, Incompleta, No Pertinente, etc.

Trataremos de identificar la informacion pulida y sin errores para que sea confiable

0 Repeticion de la recoleccion; en ciertos casos individuales para corregir

fallas de contestacion y disminuir errores

O Tabulacién o cuadros segun variables de cada hipétesis: Cuadros de una sola
variable, cuadro con cruce de variables, etc.
Método estadistico (mediana, moda, estandar, cuartiles) Luis Herrera E. y otros
(2002: 181-182)

o Queeselintervalo cita
Los resultados estaran siendo tabulados por la persona experta
Se utilizara las tablas para agrupar informacion
o Representacion gréfica.
e Manejo de informacidn (reajuste de cuadros con casillas vacias o con datos
tan reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en los

analisis).

La informacidn que se recaude debe ser manejada con prudencia y estableciendo

margenes de errores.

e Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
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Se los presentara de acuerdo a los gréaficos que establezcamos con el instructor es

decir graficos y pasteles para identificar mejor los datos.

3.7.2. Plan Andlisis e Interpretacion de Resultados

e Andlisis de resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con objetivos e hipétesis.

Las tablas establecidas Luis Herrera E. y otros (2002: 183-184)

Con el experto se tratara de destacar los resultados que sean confiables.

e Interpretacion de los resultados con apoyo del marco tedrico en el aspecto

pertinente.

La interpretacion de los resultados debe tener concordancia con el marco tedrico

establecido en el plan

e Comprobacion de hipétesis, para la verificacion estadistica conviene seguir

la asesoria de un especialista.

Cita del Ji cuadrado

Debemos obligadamente tomar contacto y contratarle al especialista en estadistica
para detallar mejor los resultados.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV
MARCO ADMINISTRATIVO
4.1.ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Analisis de los resultados
1.- Considera que el Control de calidad en los Servicios Basicos del Municipio

€s.

Pregunta l

OMuy Bueno B Bueno. ORegular. OMalo.

Elaborado por: ACOSTA Italo (2011)

Muy Bueno | 50%

Bueno 15%
Regular 10%
Malo 25%

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. Considera que el Control de
calidad en los Servicios Basicos del Municipio es, en un porcentaje minimo que
responde al 10% manifiesta que es muy bueno, un 25% manifiesta que es bueno,

un 54% dice que es regular y un 20% manifiesta que es malo.
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Comentario:
Cabe destacar que la gran mayoria de personas que fueron encuestadas manifiestan
que el control de calidad aplicado a los servicios es regular, destacando que hay que

poner mayor énfasis en la promocién y propaganda de lo que vamos a controlar.
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2.- Creé Ud. que la Calidad se equipara con los demas Municipios.

Pregunta 2

OSI ENO

Elaborado por: ACOSTA italo (2011)

Si 45%
No 55 %

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. Creé Ud. que la Calidad se
equipara con los demas Municipios. En un porcentaje del 55% responde que la
calidad si se equipara con los demas municipios del pais y en un 45% manifiesta

que la calidad no se equipara con los demas Municipios del pais.

Comentario:
Cabe destacar que en el porcentaje de un 55% de personas que fueron encuestadas
manifiestan que el control de calidad no se equipara con el que otorga las demas

municipalidades del pais.
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3.- Los servicios son accesibles al Publico.

Pregunta 3

OSI @mNO

Elaborado por: ACOSTA Italo (2011)

Si 65%
No 35%

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. Los servicios son accesibles al
Publico. En un porcentaje del 65% responde que los servicios son accesibles al

publico, en un 45% manifiesta que los servicios son accesibles al publico.

Comentario:

Debemos manifestar, que en el porcentaje de un 65% de personas que fueron
encuestadas manifiestan que los servicios son accesibles al publico, es decir que la
mayoria si conoce en nuestro canton del servicio que presta el Municipio pero

queremos con este plan llegar a un 80% del total de la poblacion.
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4.- Cual es el tipo de Control que quisiera aplicar a los Servicios.

Pregunta 4

O Electrénico. B Manual.

Elaborado por: ACOSTA ltalo (2011)

Electrénico | 75%
Manual 25%

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. Cual es el tipo de Control que
quisiera aplicar a los servicios. En un porcentaje del 75% responde que se debe
aplicar un control electrénico y accesible al pablico, y en un 25% manifiesta que el
control se lo debe aplicar en forma manual.

Comentario:

Debemos manifestar, que en él un 75% de personas que fueron encuestadas
manifiestan que el control que se debe aplicar a los servicios basicos es de forma
electronica, es decir que la mayoria de personas manifiesta que es necesario un
control sofisticado, y un cuarto de la poblacion estd de acuerdo con un control

manual.
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5.- ¢Qué Sugiere Ud. para mejorar el control de calidad de los servicios

basicos?

Pregunta 5

O Adquirir tecnologia B Adquirir Nuevos Conocimientos O Personal Calificado

Elaborado por: ACOSTA italo (2011)

Adgquirir Tecnologia 40 %
Adgquirir Nuevos Conocimientos 35 %
Personal Calificado 25%

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. ;Qué Sugiere usted para
mejorar el control de calidad de los servicios basicos? En un porcentaje del 40%
responde que se debe adquirir tecnologia innovadora para aplicar un control de
calidad en los servicios, un 35% manifiesta que debemos adquirir nuevos
conocimientos para poder aplicar, y un 25% manifiesta que debemos contar con

personal calificado para el efecto.
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Comentario:

Debo manifestar, que en el porcentaje del 40% de personas que fueron encuestadas
manifiestan que para conseguir con nuestro objetivo planteado, se debe adquirir
tecnologia innovadora y de punta, un porcentaje del 35% manifiesta que se debe
aplicar nuevos conocimientos, y en un porcentaje del 25%, manifiestan que es

necesario contar con un personal calificado para poner en marcha el control.
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6.- El Control a los servicios que se aplica es Nacional e Internacional.

Pregunta 6

|I:I Nacional H Internacional O |

Elaborado por: ACOSTA Italo (2011)

Nacional 70 %

Internacional 30 %

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. El Control a los servicios que
se aplica es Nacional e Internacional. En un porcentaje del 70% responde que el
control que se aplica es con métodos nacionales y en un 30% manifiesta que el

control a los servicios basicos existentes es copiado de los extranjeros.

Comentario:

Debo manifestar, que en el porcentaje de un 70% de personas que fueron
encuestadas manifiestan que el control, que se le aplica a los servicios basicos esta
casi por tres cuartas partes de la poblacion con métodos nacionales y en un 30%

manifiestan que es con una aplicacién con mecanismos internacionales.
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7.- ¢ Qué servicio le falta Al Municipio de Ambato para competir con los demas

Municipios del pais?

Pregunta 7

O Recoleccion de Basura Tecnificada B Agua Potabilizada al 100%

O Mejorar el Balcon de Servicios

Elaborado por: ACOSTA ltalo (2011)

Recoleccién de Basura Tecnificada 35%
Agua Potabilizada 45%
Mejorar el Balcon de Servicios 20 %

Interpretacion.- Se ha consultado con las personas. ;Qué servicio le falta Al
Municipio de Ambato para competir con los demas Municipios del pais? En un
porcentaje del 35% responde al Municipio de Ambato le hace falta una recoleccion
de basura mas tecnificada, y en un 45% manifiesta que nos hace falta una agua
potabilizada y en un porcentaje menor manifiesta que el servicio que presta el
balcon de servicios que es un 20% se debe mejorar con el fin de competir con el

servicio que entregan otros municipios del Ecuador.
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Comentario:

cabe manifestar, que en el porcentaje del 35% de personas que fueron encuestadas
manifiestan el control que se aplica en la recoleccién de basura debe ser mas
tecnificada, y en un 45% manifiestan que el agua como servicio basico se debe
mejorar, debiendo indicar que es un porcentaje que bordea la mitad de la poblacién
que no recibe un servicio de agua con calidad y en un porcentaje menor manifiesta
que se debe mejorar el servicio que presta el balcon de servicio que actualmente

brinda el Municipio.
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4.2.Verificacion de la Hipotesis

4.2.1. Pregunta de la Hipotesis
El control de calidad permitird mejorar los servicios basicos que brinda el municipio

de Ambato afio 2011.

4.2.2. Comprobacion de hipotesis con los datos de las impuestas ver
hipdtesis nula 'y alterna.

De acuerdo a los resultados obtenidos segun los datos de las encuestas es una

X2=300 que se ubica en la zona de rechazo; es decir no se acepta la hipdtesis nula

(HO), se acepta la hipétesis alternativa (HA) con lo cual se concluye que el control

de calidad es necesario para mejorar los servicios basicos para mejorar la atencion

al publico en el Municipio de Ambato.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.CONCLUSIONES

e El Control de calidad en los servicios existentes no es el més eficiente
debido a que se ha realizado un control de calidad en los servicios que brinda

el Municipio de Ambato.

e Desde un inicio es necesario aplicar normas de control de calidad, primero
seria la manual para luego pasar a la electronica en cada etapa y se debe

evaluar trimestralmente.

e Evaluando en cada una de las etapas planteadas, el supervisor
inmediatamente emitird su informe al superior para corregir en el lapso de

30 dias cualquier novedad que se presentara.

o Este trabajo ha servido para detallar las diferentes falencias en el control de
calidad al no ser aplicadas normas de calidad que en la actualidad se hace

necesario pasar un servicio por toda norma de calidad.

e Enlaactualidad gran parte de la ciudadania no conoce las normas de calidad

existentes peor aun los servicios que recibe.
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5.2.RECOMENDACIONES

e Elcontrol de calidad se hace cada vez méas necesario para satisfacer de mejor

manera las necesidades de una poblacidn cada vez mas exigente.

e En cada una de las etapas que hemos planificado el procesamiento de la
informacion, debe ser monitoreado por los técnicos que el Municipio
contacte y la informacién debe estar publicado en los medios de

comunicacion masiva.
e Solo aplicando la evolucién trimestralmente podremos ir midiendo las

etapas si se estdn cumpliendo o no.

e Los procesos que se van aplicar como el control de mano de obra debe estar

acorde a la evolucion del mercado.

e Todos estos procesos tiene que ser monitoreados por personas calificadas y
expertas en control de calidad y capacitar de mejor manera al personal para
que la atencion sea acorde a las necesidades del mercado.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

TEMA.- Implementacion de Sistemas de Control de Calidad en los Servicios

Béasicos del Municipio de Ambato.

6.1. Datos Informativos

El trabajo investigativo se lo realizd en las Oficinas y en los Diferentes
departamentos, del I. Municipio de Ambato ubicada en la Provincia de Tungurahua,
Cantén Ambato, en las calles Bolivar y Castillo, con la informacion adquirida se

tiene previsto aplicar dos sistemas de control de calidad.

6.2. Antecedentes de la Propuesta

El presente trabajo Investigativo comprende pautas soluciones que se pueden
manifestar para mejorar el control de calidad que se quiere implementar en el
Municipio del Cantén Ambato, cada vez se hace necesario mejorar el producto y

ser competitivos.

Los Municipios cada vez se hacen mercados imperfectos, y las competencias
imperfectas son una caracteristica de que la economia capitalista muy intrinseca o
mixta no contradice la existencia de una demanda con varios grados de elasticidad,
la teoria econdmica del precio es elemento destacado en las situaciones practicas
del Marketing; Cuando méas se contemple un producto o servicio o su categoria

general, como una necesidad tanto mas inelastica tiende a ser la demanda.
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En todos los casos de realizacion de verificaciones se deben registrar los aspectos
negativos encontrados puesto que estos seran los datos que posteriormente se
utilizaran para conocer donde se deben emprender programas de mejora y para

demostrar a la alta direccién la necesidad de iniciar estos.

La informacion: Resulta siempre de vital importancia dentro de los servicios, pues
dentro de ella se contempla la que se oferta al cliente (carta menu, programas,
horarios de prestacion del servicio, etc.) de no resultar estd totalmente cierta

originaré niveles de inconformidad muy elevados en los clientes.

Consecuencias similares, o peores a las anteriores se producen cuando se mal
interpretan las necesidades y deseos de los usuarios y se establecen estandares de
calidad que sirven de guia para la prestacion del servicio pero que no coincide con
las expectativas de los clientes: por todo lo anteriormente descrito queda claro la
necesidad de mantener bajo control la informacion del servicio, por ello siempre se

debera verificar la veracidad, exactitud y oportunidad de la informacion.

La informacion que cambie a diario como es el caso de la carta menu se deberd
chequear a diario antes de iniciar el servicio y realizando las correcciones

correspondiente.

En el caso de los estandares de calidad también serdn objeto de comprobacion
durante las auditorias de calidad semestrales., trabajando en su correccién tan

pronto como se detecten su no conformidad.

Como se evidencia todos los elementos valorados hasta ahora pueden ser
chequeados, al menos una vez antes de iniciar el servicio y corregida cualquier
desviacion evitando con ello afectar la satisfaccion de los clientes y la imagen de la

entidad, luego so6lo basta mantener un control periédico sobre estos.

El prestador del servicio: Es el Unico que no puede ser controlado totalmente antes

de iniciar el servicio no obstante si existen una serie de medidas que permiten
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disminuir considerablemente el riesgo de no conformidad. Las caracteristicas del

personal del servicio pueden ser valoradas de acuerdo a diferentes criterios.

6.1.1. Problema de la Propuesta

“Inadecuado control de calidad en los Servicios Basicos que entrega el Municipio
de Ambato afio 2011”

6.1.2. Objetivo General de la Propuesta

¢ Implementar un Sistema de Control de Calidad, en los Servicios Basicos,

que entrega el Municipio de Ambato.

6.3. Objetivos Especificos

e Mejorar la Calidad de los Servicios Basicos, que entrega el Municipio de
Ambato.

e Satisfacer la Necesidades de los Usuarios en cuanto a los Servicios Basicos,

que entrega el Municipio de Ambato.

e Brindar una atencién adecuada a los usuarios del Municipio de Ambato
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6.4. Andlisis de la Factibilidad

6.4.1.- Calendario para la implementacion de la propuesta:

Qué Cémo Cuando Quién Recursos

actividad

Aceptacion Presentacion de | 1 de | Representant | Humanos

de la | informe Septiembr | e de la | Técnicos

propuesta e del 2011 | comision Materiale
S

Identificacio | De manera del | 1 de | Miembros de | Humanos

n de los | comportamient | Octubre la Comision | Técnicos

Servicios 0 del usuario del 2011 Especializada | Materiale

Béasicos con S

mala calidad

Seguimiento | Personalizando |1 de | Personal Humanos

en el Control | el Trabajo en | Noviembre | contratado Técnicos

de la Calidad | Equipo del 2010 al | parael efecto | Materiale

de los 1 de S

Servicios Noviembre

Bésicos del 2011

Elaborado Por: ACOSTA, italo

106




6.4.2. Presupuesto para la Implementacion de la Propuesta

CONCEPTO CANTIDAD | P. UNITARIO | P.TOTAL
Asesor en Estadistica 1 150/global 150,00
Asesor en Leyes 1 200/global 200,00
Investigador 1 200/mes 4000,00
Tutor 1 150/global 150,00
Encuestador/Entrevistador 2 1/encuesta 1800,00
Digitador 1 300,00

Recursos

Humanos

0.50/hoja

SUBTOTAL, $ 6600,00
10% IMPREVISTOS, $ 660,00
TOTAL, $ 7260,00

Elaborado Por; ACOSTA, italo
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PROCESO DESEADO EN EL
MUNICIPIO DE AMBATO

Elaborado Por: ACOSTA, italo
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6.5.Fundamentacion

¢ QuE es un proceso?

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados)
que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado. Este término tiene significados diferentes

segun la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice.

¢ Como elaborar un mapa de Procesos?

La elaboracién de los mapas de procesos y de la correspondiente documentacion
de los procesos identificados se realizara en las siguientes etapas:
e Constitucion y formacion del grupo de trabajo
e Elaboracion del mapa de procesos y de la documentacion de los procesos
identificados
Informe técnico de la Unidad de Evaluacién y Calidad
Aprobacién por la Gerencia y publicacién en la WEB
Obtencidn de datos e indicadores de procesos y resultados
Publicacion de datos e indicadores en la WEB
Revision del mapa de los procesos

6.6.Metodologia

6.6.1. Mejorar la calidad de Los Servicios

La calidad de los servicios mejora, desde la satisfaccion deseada a los usuarios y
los servicios que se entregan, deben contar con normas de calidad generalmente
aceptadas, de acuerdo al plan de accion se tiene que contratar 3 profesionales
técnicos en control de calidad, el primero debe conocer y tener suficiencia sobre el
control de calidad del agua potable, el segundo debera conocer y tener suficiencia
de Alcantarillado y el tercero deberé conocer y tener suficiencia sobre el Control de
Aplicacién en cuénto tiene que ver con la recoleccion de basura y su respectivo

tratamiento.
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6.6.1.- Pasos para el valor agregado en los servicios basicos.

Los procedimientos para establecer un Control Estadistico del comportamiento de
la empresa.

Establecer la "capacidad del proceso”,

Crear un gréfico de control;

Recoger datos periodicos y representarlos graficamente;

Identificar desviaciones;

Identificar las causas de las desviaciones;

Perpetuar los efectos positivos y corregir las causas de los negativos.

o gk wbdkE

ESTRATEGICOS

CLAVES

CLIENTES /
USUARIOS
CLIENTES /
USUARIOS

SOPORTE

Un grafico de control utiliza medidas de un proceso para determinar el
comportamiento normal de dicho proceso. La desviacion tipica es una medida de
variabilidad que también puede calcularse, con las cuales trazamos los limites de

control superior e inferior.

Incluyendo los datos futuros a medida que se obtienen, veremos si los nuevos datos
se corresponden con los resultados esperados. Si no es asi, inferiremos que ha
sucedido algo infrecuente con lo que procederemos a buscar la causa.

Estas causas son denominadas causas especiales para diferenciarlas de las causas
comunes de variabilidad, las cuales siempre estan presentes y son las causantes de
la variacion incluida en las observaciones previas. Las causas comunes se reflejan
en los célculos de la media y de la desviacion tipica utilizados para elaborar el

grafico de control.
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6.6.2.-Grafico de Identificacion y analisis de procesos

( coNSTITUCION comITE )

)

| Formacion del Comité | anGhSlS de pl"OCCSOS

v

Definicion de la

Mision y la Visién Para cada grupo de interés / cliente / usuario

Identificacion de los
grupos de interés /
clientes / usuarios

Proceso identificacion y

Identificacion de
necesidades y
expectativas

v

Identificacién de los
servicios prestados

A 4

Ficha cliente
/ usuario

Si ¢Necesidade

s cubiertas?

A 4
Identificacion de
procesos claves,

estratégicos y apoyo

Elaboracién del Mapa
de Procesos

Mapa de
proceso

Para cada proceso clave identificado

R Andlisis del
] proceso clave
v
| Diagrama de flujo |

v

| Ficha del proceso |

v

Identificacion de
l indicadores

Ficha de
indicador

| Gestion documentacion |

v

REVISION DE
LOS PROCESOS
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6.6.3.- Satisfaccion de la necesidad del usuario

La Satisfaccion del usuario, debe estar enmarcada en la satisfaccion del servicio
recibido, estos servicios deben tener normas de calidad generalmente aceptados.
Por ejemplo el Agua Potable, que consumimos los usuarios del Canton Ambato,
debera tener normas de calidad, altamente satisfactorias y deben ser monitoreadas

en la planta de tratamiento.

Este control debe ser periddico y simultaneo, para esto es necesario capacitarle al
personal técnico y de apoyo, encargado de la supervision y seguimiento de los

procesos, todo esto contribuira para tener un agua potable confiable.

Contando con personal adecuado y técnico, valores que contribuiran a mejorar
determinadas caracteristicas innatas que no son formables a determinada altura de
lavida, como la presencia, de igual forma se puede determinar que personal necesita

y puede ser formado para prestar un servicio de calidad.

También se puede evaluar que caracteristicas constantes posee el personal y en

funcion ellas decidir la seleccion.

Una vez seleccionado el personal se debe proceder a la formacion de las
habilidades y conocimientos no presentes pero necesarios para prestar un servicio
de calidad.

Los sistemas de trabajo de acuerdo al grado de facilidades que oferten unidos a los
sistemas de estimulacion deben permitir que el personal ostente y conserve durante
toda la jornada laboral un adecuado estado psicologico para la prestacion del

servicio.

Es necesario que el personal labore en condiciones cémodas para disminuir la
fatiga, que posea los medios necesarios para el cumplimiento de sus funciones y
que cuente con adecuados estimulos y valores para ofertar un servicio de calidad al

Usuario.
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Una vez que se han establecido todas estas estrategias, se debe proceder a
implementar sistemas de control diario antes de comenzar el servicio, para verificar
la higiene y presencia del personal asi como su estado de animo y hacer todo lo

posible para evitar que este labore con alguna de los requisitos requeridos alterado.

De encontrarse alguna no conformidad debe trabajarse en su eliminacion,
registrarla, estudiar sus causas y tomar las acciones necesarias para su no

reiteracion.

En estas condiciones solo resta mantener un buen sistema de liderazgo que permita
la interaccion constante con los trabajadores, la deteccidn y correccion de cualquier

no conformidad durante la prestacion del servicio.

Resulta recomendable que el personal se encuentre en estado de autocontrol, para
que éste por si solo sea capaz de prestar un servicio de calidad y corregir cualquier
desviacion que se presente en caso de no existir correspondencia con los estandares
de calidad. Para que los trabajadores se consideren en estado de auto control se

deben cumplir tres principios basicos estos son.

El trabajador debe saber lo que tiene que hacer, para ello se necesitan los estandares

de calidad y una adecuada formacion.

El trabajador debe saber lo que esta haciendo, para ello se retroalimentan en su
propia interaccion con los clientes o se le informa el resultado de las encuestas de

satisfaccion de los clientes o de cualquier opiniébn que estos viertan.

6.6.4. Atencion adecuada al usuario

En la actualidad, varias son las alternativas que podemaos citar opero por motivo de
estudio, nos centrariamos en una buena atencion al usuario, que recibe nuestro
servicio por parte del Municipio, el talento que tiene cada persona en cuanto a la
presentacion que debe mostrar y el desempefio de sus funciones, valores que

siempre enaltece al trabajo.
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Para esto es necesario, fortalecer al personal en cuanto a cursos de capacitacion por

personal técnico en Relaciones Humanas, Comercializacién y Desempefio,

Destacando que en un porcentaje minimo el personal no cuenta con un soporte
necesario para enfrentar ese problema. La fortaleza es poseida solamente por un
reducido nimero de usuarios. EI Municipio debera saber explotar su fortaleza
distintiva, generalmente logran una ventaja competitiva y obtener utilidades
econdmicas por encima del promedio planeado. Las fortalezas distintivas podrian

no ser imitables cuando:

Su adquisicion o desarrollo pueden depender de una circunstancia histérica Gnica

que otra Municipio no pueden copiar.

6.6.5.- Oportunidad de ser mejores

En un mundo globalizado, y lleno de expectativas gubernamentales, es necesario
plantearnos la idea de ser mejores, no copiando a los demas sino planificando a
largo plazo, con alternativas de solucion y buscar el camino deseado no solo por las
autoridades sino también con los usuarios y personas que estamos radicados en esta

ciudad.

El Ambatefio por naturaleza, es visionario, emprendedor y dedicado, valores
necesarios para aprovechar estas virtudes y realizar transformaciones de formay de

fondo.

El trabajo en equipo, siempre ha sido uno de los caminos y expectativas al trabajo
mancomunado podria no ser conocido o comprendido por el Municipio. (Se basa

en sistemas sociales complejos como la cultura empresarial o el trabajo en equipo).

A esto se suma la fortaleza distintiva de otro Municipio y de convertirla en una

estrategia que genere utilidad econémica.

La ventaja competitiva sera temporalmente sostenible, cuando subsista después que

cesan todos los intentos de imitacion estratégica.
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Al evaluar las debilidades del Municipio, se debe tener en cuenta que se esta
refiriendo a aquellas que le impiden al Municipio, seleccionar e implementar

estrategias que le permitan desarrollar su mision.
Considere areas como las siguientes:

La contribucidn consolidada de las diferentes actividades del Municipio.
Hagase preguntas como éstas:

e ¢Cuales son aquellos, cinco aspectos, donde usted cree que supera a los
Municipios de Quito o Guayaquil?
e ¢Cuales son aquellos, cinco aspectos, donde usted cree que los Municipios

grandes nos Superan?

Al evaluar las fortalezas del Municipio, se debe tomar en cuenta que éstas se pueden
clasificar asi:
e Fortalezas Organizacionales Comunes
Cuando una determinada fortaleza es poseida por un gran nimero de
Usuarios. La paridad competitiva se da cuando un gran nimero de

Municipios estan en capacidad de implementar la misma estrategia.

e Fortalezas Distintivas

6.7.Administracién

6.7.1.- Oportunidades y Amenazas

Las oportunidades organizacionales se encuentran en aquellas areas que podrian
generar muy altos desempefios. Las amenazas organizacionales estan en aquellas
areas donde la empresa encuentra dificultad para alcanzar altos niveles de

desempefio.

Considere:
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e Andlisis del Entorno

Estructura del Municipio (Usuarios, canales de distribucion, futuros

usuarios).
e Grupos de interés

Municipio, instituciones publicas, sindicatos, gremios, accionistas,

comunidad.
o El entorno visto en forma mas amplia
Aspectos demograficos, politicos, legislativos, etc.
Preglntese:

o ¢Cuéles son realmente las mayores amenazas que enfrenta en el entorno?

o ¢Cudles son las mejores oportunidades que tiene?

A su vez los usuarios manifiestan que el trato a las personas (atencion Adecuada) y
brindar servicios de calidad es donde el municipio, debe poner mayor atencion y
mantenerse en su meta y nivel propuesto.

Un aspecto de la calidad de servicio esta representado por la buena disposicion del
personal y la tecnologia existente, de igual manera los usuarios tendran mayor
facilidad para realizar sus consultas.

Desde el punto de vista de la buena disposicion es la instalacion de los software que
necesita utilizar es de particular importancia que todos los programas que se supone
posee la computadora (sistema operativo, programa de ofimatica completo,
internet, etc.) se encuentren realmente disponibles.

De igual manera que los programas instalados sean de versiones que se utilizan en
clase estén funcionando adecuadamente.

Se decide estudiar este proceso durante un periodo de 7 dias, tomando 10 muestras
en cada turno. Asi pues, se determinard, antes de la llegada de los estudiantes, si las
computadoras tienen algun incumplimiento en cuanto a la disponibilidad de las
instalaciones y al funcionamiento adecuado de todo el software.
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En la tabla siguiente se presenta el numero de computadoras que fueron
consideradas como no adecuadas para cada dia y turno del periodo de 5 dias.

Un examen del diagrama nos indica que se tiene un proceso bajo control estadistico,
en el cual los valores individuales estan alrededor de que exista evidencia de algun
patrén presente.

6.7.2.- Muestreo de aceptacion de los Servicios.

El muestreo de aceptacion es un método para determinar si un lote de servicios que
se recibe cumple los estandares especificados.

« Esta basado en técnicas de muestreo aleatorio.

o Una muestra aleatoria de n unidades se obtiene del lote recibido.

e ces el nimero maximo de unidades defectuosas que se pueden encontrar en la
muestra del lote para considerarse aceptable.

6.7.3.- Recursos Econémicos
Cuanto de dinero lo que se necesita y necesitara para realizar la investigacion, el
presupuesto no es verdadero pero debe ser lo méas apegado a la realidad. Sirve para

tratar de recuperarlo en un futuro cercano, los proyectos de investigacién no son

proyectos de inversion por lo tanto no son reembolsables.

El financiamiento debe decirnos como se va a cubrir el presupuesto sea con crédito.

e Presupuesto

El presupuesto es segun lo que se ha establecido en la investigacion, se manifiesta

que debe ser detallado y considerado todos los rubros que en un inicio se planteo.

6.8.Prevencion de Evaluacion
6.8.1.- Monitoreo del proceso

Para el sistema implementado la estabilidad y capacidad del proceso. Puede
esperarse que los procesos de servicios que son estables y capaces con el tiempo
produzcan consistentemente servicios que esta dentro de especificaciones y por lo

tanto no causan dafio a los usuarios no conforme.
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La estabilidad y capacidad se describen. Un proceso de servicios es estable es un
proceso que estd en un estado de control estadistico conforme se produce cada

servicios con el tiempo.

Un proceso en un estado de control estadistico produce consistentemente servicios,
que varia dentro de los limites de control del proceso. Cualquier valor de la muestra
que caiga fuera de estos limites indica que el proceso puede no estar en un estado
de control estadistico.

Un proceso en el control de calidad puede incluir cualquiera de las cuatro
combinaciones de estabilidad y capacidad: estable y capaz (estado deseado), estable

e incapaz, inestable y capaz e inestable e incapaz (peor situacion posible).

La estabilidad y capacidad del proceso se evalGan tipicamente dos veces:
1) Durante la entrega del servicio, para asegurar que el proceso esta en control y

para identificar cudndo son necesarios ajustes del proceso.

2) Mensualmente o trimestralmente para asegurar el control de los servicios a lo
largo de un afio dado y entre los afios. Algunas cuestiones importantes que deben

abordarse durante este analisis incluyen:

o (Eslavariacion del servicio, estable de afio a afio y dentro de los afios sin
cambios, tendencias o ciclos presentes?
o ¢Es pequefia la variacion de los servicios?

» Estos dos analisis también ayudan a evaluar la robustez del proceso.
6.8.2.- Valoracion de los resultados.

- Los limites de control son calculados de los datos del proceso y aplicados al
proceso. Los limites de control se utilizan para evaluar la estabilidad del proceso y
para determinar la necesidad de ajustes al proceso cuando se detectan muestras

fuera de control.
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Por otro lado, los limites de especificacion se aplican a los servicios. Los limites de
especificacion se usan para evaluar la capacidad del proceso para producir un

servicio que tiene las propiedades 'y caracteristicas  deseadas.

En el Municipio se concuerda generalmente que una estrategia basada en sistemas
permite que las operaciones sean mas eficientes y sostenibles. Los datos se colectan
periédicamente del proceso. Los procesos de manufactura farmacéutica son

monitoreados con frecuencia utilizando muestras de 30-60 minutos.

« Estos datos son usados para monitorear procesos para la estabilidad y
capacidad utilizando cartas de control, indices de capacidad del proceso,
andlisis de varianza, graficas de tiempo.

o El andlisis identifica cuando son necesarios los ajustes al proceso para
regresarlo al objetivo.

e Se mantienen registros de los tipos de problemas identificados.

o Conforme se identifican problemas significativos o empiezan a aparecer
problemas de manera regular, los asuntos resultantes y la documentacion
se incorporan dentro de las actividades de mejora del proceso para

desarrollar soluciones permanentes.

6.8.2.- Herramientas de evaluacion.

Como principio general, es raro que un proceso sea estable y capaz de producir un
servicio que esté fuera de especificaciones. El propdsito primerio de un sistema de
monitoreo de proceso es abordar la pregunta: ¢Es este proceso capaz< de producir
consistentemente un servicio que esté dentro de las especificaciones a lo largo del
tiempo? Los analisis estadisticos realizados para responder a esta pregunta estan

descritos brevemente a continuacion.
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Conclusiones:

Del desarrollo de los conceptos se puede observar el enorme potencial que posee la
utilizacion del Control Estadistico de la Calidad, como instrumento y herramienta
destinada a un mejor control en la evolucién del Municipio, forma mas eficaz de
tomar decisiones en cuanto a ajustes, un método muy eficiente de fijar metas y un

excepcional medio de verificar el comportamiento del sistema.

Muchos son los que por desconocimiento de la forma en que funcionan los
procesos, tienden a efectuar prolongados y obstinados analisis en la busqueda de
las razones que dieron lugar a la variacion de los costos en relacion a los estandares
0 a los registrados en el periodo anterior, cometiendo el error de adoptar medidas
de ajuste, cuando en realidad las variaciones respondian a la naturaleza misma del

proceso, por lo que los ajustes dan origen a mayores diferencias en el futuro.

Los Municipios que no adopten esta nueva metodologia sufriran el choque frente a

Municipios de categoria mundial que lo aplican en forma metodica.
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ANEXO N°1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
MAESTRIA EN GESTION LOCAL Y POLITICAS PUBLICAS

CUESTIONARION: 1

Dirigida a los usuarios del I. Municipio de Ambato.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente la pregunta y marque con una X la

respuesta que Ud. Considere adecuada.

ANALIZAR EL TIPO CONTROL QUE CONVIENE APLICAR EN LA
EMPRESA PARA AUMENTAR LA DEMANDA

Informacion General
Direccién del Usuario

1.- Considera que el Control de calidad en los Servicios Basicos del Municipio
es.

Muy Bueno Bueno Regular
Malo

2.- Creé Ud. Que la Calidad se equipara con los deméas Municipios.
Si No

3.- Los servicios Basicos son accesibles al Publico.

Si No

4.- Cual es el tipo de Control que quisiera aplicar a los Servicios.

Electrénico Manual

124



5.- Que Sugiere Ud. Para mejorar el Control de Calidad de los servicios

6.- El Control a los servicios que se aplica es Nacional e Internacional.

Nacional Internacional

7.- Qué servicio le hace falta al Municipio de Ambato para competir con los

demas Municipios grandes.
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ANEXO N° 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

MAESTRIA EN GESTION LOCAL Y POLITICAS PUBLICAS
CUESTIONARIO N: 2
Dirigida a los Usuarios que reciben los servicios del 1. Municipio de Ambato
Provincia de Tungurahua.
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente la pregunta y marque con una X la
respuesta que Ud. Considere adecuada.
ANALIZAR EL TIPO CONTROL QUE CONVIENE APLICAR EN EL
MUNICIPIO DE AMBATO PARA INCREMENTAR LA DEMANDA
Informacién General

Direccién del Usuario

Sexo Masculino Femenino Edad

1.- Considera que el Servicio que recibe Ud. Es.

Muy Bueno Bueno Regular

2.- Creé Ud. Que la Calidad se equipara de los Servicios se compara con los
demas municipios.
Si No

3.- Tiene abarcado los servicios a toda la poblacion.

Si No

4.- Cual es el tipo de servicio que tienen acceso todas las personas.

Luz eléctrica Agua Potable

5.- Que Sugiere Ud. Para mejorar los Servicios.
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