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INTRODUCCION

La presente investigacion enfocada a los sistemas de gestion de la calidad como
estrategia para incrementar la satisfaccion del cliente, consta de cinco capitulos
relevantes que presentan todo el desarrollo de la investigacion iniciando con el
planteamiento del problema, seguido de la conceptualizacion, contextualizacion,
abordaje metodologico y presentacion de resultados del objeto de estudio;
finalizando con las conclusiones de la investigacion y recomendaciones.

Dentro del primer capitulo se expone la problematizacion del objeto de estudio. La
cual incluye el planteamiento del problema, junto con unas preguntas que hacen
referencia al problema, en la que se hace una breve descripcion de los sistemas
de gestion de la calidad y de la satisfaccion del cliente. Posteriormente presentan
los objetivos de la investigacién, clasificados en objetivo general y los objetivos
especificos. Seguido de la justificacion de la investigacion de acuerdo a los
criterios que plantea Hernandez, et al.; para finalizar el capitulo se establece la
delimitacién espacial y temporal en la que se llevo a cabo la investigacion; en este
caso en la empresa Villas Cruztéon en el periodo de junio a octubre del presente
afo.

En el segundo capitulo se realiza el estudio de las variables de manera
conceptual, con la finalidad de ahondar en su compresion, tener las bases para
establecer los elementos que comprenden cada variable y dar cumplimiento a
ciertos objetivos especificos de la investigacion. Iniciando con los sistemas de
gestion de la calidad, en la que se establecen conceptos, aspectos relevantes, la
evolucion de la calidad, normatividad existente para establecer dicho sistema,
como se aplica un sistema de gestion de la calidad en una micro empresa, las
maneras en como se pueden evaluar estos sistemas de calidad. La segunda
seccion del capitulo es sobre la satisfaccion del cliente, en donde se explican
aspectos tedricos, como definiciones y clasificaciones; seguido de la importancia
de esta variable para una organizacion; para finalizar con los instrumentos de
medicién y seguimiento que se pueden aplicar a la satisfaccion del cliente.

Dado que la presente investigacion se realiza en un contexto especifico, es
importante realizar un estudio sobre este; el cual se plasma en el capitulo tres.
Primeramente se explica en qué consiste el arrendamiento de suites amuebladas
en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, tanto en delimitacién de las
caracteristicas del servicio, se muestra una exploracion de empresas existentes
con este giro y el entorno con el que cuenta Villas Cruzton. Posteriormente se
exponen las caracteristicas de la empresa Villas Cruztén, como sus antecedentes,
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su mision, politica de calidad, mercado meta, estructura organizacional vy
caracteristicas del servicio. Seguido de eso se expone la situacién actual de Villas
Cruzton ante un sistema de gestion de la calidad y también hacia la satisfaccion
del cliente.

Posterior a la conceptualizacidon y contextualizacion, se expone el abordaje
metodoldgico del objeto de estudio en el cuarto capitulo. El cual consiste en el
establecimiento de un alcance de tipo exploratorio y explicativo, una hipotesis de
investigacion causal bivariada, la seleccion del universo siendo la empresa Villas
Cruzton y debido al tamafio de la poblacion se establece que se debe realizar un
censo. Luego se muestra el modelo de cuestionario y el modelo de entrevista
utilizado para evaluar la validez de la hipotesis.

En el capitulo cinco, se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion del
cuestionario y la entrevista. En donde primero se muestra el procesamiento de
resultados con apoyo de tablas estadisticas y graficas, seguido de un analisis y la
interpretacion de la informacion resultante, mismos que dan lugar a la
comprobacién de la validez de la hipétesis planteada, en donde la implementacion
de los sistemas de gestién de la calidad efectivamente sirven como estratégica
para incrementar la satisfaccién del cliente, en el caso especifico de Villas
Cruzton. Finalmente se presenta la conclusion de la investigacion vy las
recomendaciones.
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CAPITULO 1 PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se detalla el planteamiento del problema, la determinacion de
objetivo general, objetivos especificos, la justificacion y la delimitacion espacial y
temporal de la investigacion sobre los sistemas de gestion de la calidad como
estrategia para la satisfaccion del cliente en estudio de caso de la empresa Villas
Cruzton.

Actualmente existen empresas que buscan mejorar la administracion de manera
eficiente’ y eficaz® de sus negocios con la finalidad de incrementar la satisfaccion
de sus clientes y asi lograr una permanencia en el mercado. Sin embargo esta es
una tarea ardua que una organizacién debe de llevar de manera constante, que
requiere esfuerzo, tiempo, creatividad, actitud positiva, capacidad de llevar a cabo
los planes y de mejorarlos continuamente. Estas caracteristicas internas en
ocasiones son dificiles de conseguir y mantener, para ello diversas empresas han
implantado sistemas de gestion que les permitan lograr sus objetivos. Es
importante saber que dichos sistemas de gestion son unicos para cada empresa,
fundamentados en ciencias como la  Administraciéon (Teoria General de
Administracion) y normatividades, principalmente.

Organismos internacionales como la Organizacién Internacional para de la
Estandarizacion (ISO) ha desarrollado normatividades de la familia ISO 9000 que
incluyen experiencias de empresas grandes, medianas, pequefias y micros,
organismos gubernamentales, ONG’s®, expertos con conocimientos en teorias
administrativas, de calidad y de otras ciencias que sean de valor para lograr una
norma que indique lo que se debe de cumplir para administrar una organizacion
que busque la satisfaccion del cliente con un enfoque sistémico, de procesos y de
mejora continua. Ahora bien, es importante que las normas se implementen, se le
den seguimiento y sean demostrables ante las partes interesadas. De acuerdo a
Delgado (2008) la demostracién de la aplicacién de normas o sistemas de gestion
de la calidad en una empresa aporta credibilidad y solidez del cumplimiento de los
requisitos especificados, proporcionando a los usuarios una mayor confianza ante
las afirmaciones y compromisos establecidos por la organizacion.

'«Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.» (1ISO 9000,2005:10)
2«Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados»
gISO 9000,2005:10).

ONG: Organizacién no gubernamental. Organizacién de iniciativa social, independiente de la
administracion publica, que se dedica a actividades humanitarias, sin fines lucrativos (RAE, 2014).
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1.1 Planteamiento del problema de investigacion

Como primer variable observada en la presente investigacién, es el sistema de
gestion de la calidad, que es una forma de llevar a cabo la administracion de una
organizacion en donde se ve a ésta ultima como un sistema y cada elemento
repercute en la realizacién del producto con un enfoque a la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de los requisitos normativos, de la organizacion y
del cliente. Por lo general, el implantar un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica de la organizacion.

Es importante destacar que cada organizacidon establece, implanta y mejora su
propio sistema de gestion de calidad y puede estar basado en alguna(s) norma(s),
filosofias de calidad y teorias de administracion principalmente. La norma I1SO
9001(2008) es una norma internacional que ha tenido éxito en su implementacién
en organizaciones a nivel mundial, ya que especifica los criterios que debe de
cumplir cualquier tipo de organizacion sin importar su tamafo, para implantar un
sistema de gestidon de la calidad con un enfoque sistémico basado en procesos y
satisfaccion del cliente, en busca de la mejora continua (ISO 9001, 2008).

Para demostrar la mejora continua de los sistemas de gestion de la calidad es
importante que estos sean medibles, es por ello que en la norma ISO 9001 (2008)
menciona que se debe de establecer, documentar, implementar y mantener una
politica de calidad* alineada con los objetivos de calidad y con sus respectivos
indicadores para medir los procesos®, los productos o servicios, satisfaccion del
cliente, cumplimiento de los requisitos tanto los establecidos por el cliente, los
normativos y los organizacionales. También menciona que se debe de dar
seguimiento a las decisiones tomadas por la direccion y que se debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad de acuerdo a los
requisitos de la norma.

La segunda variable a observar, en la presente investigacion, es la satisfaccion del
cliente la cual es relevante para cualquier organizacion porque si no hay cliente
que atender no hay organizacion para quien trabajar. Ahora bien, la satisfaccion
del cliente puede ser definida de muchas formas, pero basicamente se entiende

* Es el compromiso de la organizacion «de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestidn de la calidad. Es un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de la calidad.» (ISO 9001,2008:4)

° «conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. » (ISO 9000,2005:12)
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que es la «percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos» (ISO 9000,2005:8). Para ello la organizacion debe comprender las
necesidades actuales y futuras de sus clientes para poder establecer los requisitos
del cliente; los cuales la empresa se esforzara en cumplir y exceder, sin olvidar
que estos requerimientos pueden ser modificados en cualquier momento, con la
finalidad de mejorar constantemente en pro del cliente, de la empresa y por qué no
también de la sociedad y del medio ambiente. Ya teniendo establecidos los
requisitos del cliente, es importante identificar los indicadores pertinentes que
permitan medir su eficacia y darle seguimiento a su cumplimiento.

Por lo antes mencionado, los sistemas de gestién de la calidad han adoptado a la
satisfaccion del cliente como una variable indispensable a medir y lograr su
eficacia y eficiencia, tanto del propio sistema como de la misma satisfaccion del
cliente. Ya que si no hay cliente, no hay empresa, y un sistema de gestion de la
calidad sin enfoque hacia la satisfaccion del cliente no estaria buscando la calidad,
ya que calidad se puede definir como «el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos» (ISO 9000,2005:8) y dentro
esos requisitos se encuentran los del cliente.

Una forma en que el estudio de caso, en la empresa Villas Cruzton, puede
demostrar que tiene implementado un sistema de gestion de la calidad como
estrategia para mejora la satisfaccion del cliente, es a través de la certificacion o
registro, ya que este es un reconocimiento formal, por parte de otros; es
importante mencionar que la certificacion no es un requisito obligatorio, pero
ayuda a aportar credibilidad y confianza a las afirmaciones que plantee la
empresa Villas Cruzton que cumple con los requisitos del cliente y normativos, que
estd comprometido con la mejora continua y la satisfaccién de su cliente. Sin
embargo, el propio sistema de gestiéon de la calidad bien implantado en Villas
Cruztén se debe demostrar a través del cumplimiento de su politica de calidad
alineada con sus objetivos de calidad, el seguimiento, control y mejora constante
de los indicadores de sus procesos y conformidad del servicio para mejorar
continuamente la eficacia de su sistema de gestion de calidad.

Por lo que, el problema para esta investigacion es investigar a los sistemas de
gestion de la calidad como estrategia para la satisfaccidén del cliente en el estudio
de caso de la micro empresa Villas Cruzton en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.
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Las preguntas que a continuacion se presentan dieron lugar al planteamiento del
problema sefalado anteriormente.

¢, Qué son los sistemas de gestion de la calidad?

¢ Qué es la norma ISO 90017

¢, Como se pueden medir y dar seguimiento a los sistemas de gestion de la
calidad?

¢ Qué es satisfaccion del cliente?

¢, Como se puede medir y dar seguimiento a la satisfaccion del cliente?
¢Qué relacién hay entre los sistemas de gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente?

¢, Coémo puede un sistema de gestion de la calidad servir de estrategia para
alcanzar niveles 6ptimos en la satisfaccion del cliente?

¢,Como puede la empresa Villas Cruzton demostrar que tiene establecido
un sistema de gestion de la calidad como estrategia para la satisfaccion del
cliente?

1.2 Determinacién de los objetivos de investigaciéon

Para la presente investigacion se establece los siguientes objetivos, tanto el
general como los especificos.

1.2.1

Objetivo general

Proponer la implementacién de un sistema de gestion de la calidad basada en la
norma ISO 9001 como estrategia para alcanzar niveles 6ptimos en la satisfaccion
del cliente en la empresa Villas Cruzton.

1.2.2

a.

Objetivos especificos

Estudiar y comprender los sistemas de gestion de la calidad para
comprender como se estructuran, como funcionan, para que sirven, cual es
su finalidad, cual es su importancia.

Entender y saber interpretar la norma 1ISO 9001 para conocer los requisitos
que se deben de cumplir al establecer un sistema de gestion de la calidad.
Conocer instrumentos para medir y dar seguimiento a los sistemas de
gestion de la calidad para poder establecer la medicién aplicada a la
variable independiente.

Comprender la satisfaccion del cliente para la identificacion y estudio de
sus elementos.
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e. Conocer instrumentos para medir y dar seguimiento a la satisfaccion del
cliente para poder definir el instrumento de medicibn de la variable
dependiente.

f. Fundamentar la relaciéon existente entre los sistemas de gestion de la
calidad y la satisfaccion del cliente para justificar que un sistema de gestién
de la calidad es una estrategia para alcanzar niveles oOptimos en la
satisfaccion del cliente.

g. Proponer los elementos con los que debe de contar la empresa Villas
Cruzton para establecer un sistema de gestion de la calidad como
estrategia para la satisfaccion del cliente.

1.3 Justificacién de la investigacion

Para la justificacion de la presente investigacion orientada a los sistemas de
gestion de la calidad como estrategia para la satisfaccion del cliente en estudio de
caso de la empresa Villas Cruztdn, se toman en cuenta los 5 criterios importantes
segun Hernandez, et al.,(2010), mismos a continuacién se detallan siendo:
conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y utilidad
metodologica.

La presente investigacion es conveniente porque aporta a la empresa Villas
Cruzton, tanto a trabajadores, propietarios y socios, los elementos con los que
debe contar para establecer un sistema de gestion de calidad como estrategia
para la satisfaccidon del cliente. Sin duda, es conveniente para los propietarios al
tener una investigacién que le brinde soporte con informacién objetiva de tomar
una decision para implementar un sistema de gestidén de la calidad que genere un
negocio con mayor rentabilidad, «al reducir costos de operacion, debido a la
disminuciéon de desperdicios re trabajos, rechazos, tiempos muertos e
incumplimientos» (COMPITE, 2001:23), que sea una oportunidad también para
los proveedores al visualizarlo como un negocio duradero; que los clientes sientan
que lo que pagan justifica y supera las expectativas del servicio. Para el personal
de la organizacién, principalmente, sera conveniente para que pueda desarrollar
una guia de sus responsabilidades y toma decisiones a su nivel, ademas de
incrementar su desarrollo profesional y satisfaccion laboral.

Para estudiosos en el campo, por ejemplo estudiantes, investigadores, inclusive
trabajadores y empresarios tiene valor tedrico porque da soporte y apoya, con
informacion fidedigna y aplicada en un estudio de caso sobre la importancia de los
sistemas de gestidén de la calidad y la satisfaccion del cliente. También tiene valor
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tedrico porque puede servir como fuente de consulta en estudios relacionados con
el tema, y puede servir de base para futuras investigaciones.

Por otro lado, la investigacion es importante porque con una persona que resulte
convencida por la presente investigacion e implemente un sistema de gestion de la
calidad, se lograra tener una relevancia social positiva, porque al implementar un
SGC la organizacion se compromete en cumplir con los requisitos tanto del cliente,
de la empresa y los normativos; a medida que vaya cumpliendo los requisitos
normativos que le correspondan, como por ejemplo: de salubridad, ambientales,
responsabilidad social y residuos peligrosos; entonces habra impacto positivo
interno y otro externo, con las entidades con las que tenga relaciones
mutuamente beneficiosas.

También esta investigacion se considera importante y tiene implicaciones
practicas para Villas Cruztén y para otras empresas del mismo giro, ya que en
este estudio se definen de manera inmersa los requisitos minimos del servicio
para lograr la satisfaccion del cliente en una empresa de arrendamiento de suites
amuebladas. Ademas se establecen elementos importantes que debe de contar un
sistema de gestion de la calidad en el momento de su implantacién; ayudando en
primera instancia a la empresa Villas Cruzton, brindando informacion relevante de
como la implantacion de un sistema de gestion de la calidad puede servir de
estrategia para poder a optimizar los niveles en la satisfaccion de sus clientes, en
este caso sus arrendatarios.

En segunda instancia aporta informacién a cualquier tipo de empresa que desee
incrementar la satisfaccion del cliente y busque una estrategia adecuada para
lograrlo a través de algun sistema de gestion de la calidad, y tome como referencia
la presente investigacion; ya que actualmente las empresas cuentan con mucha
competencia y tienen que luchar con ella. Para lograr la permanencia en el
mercado es necesario que constantemente se encuentren en la vanguardia en sus
operaciones diarias y eso incluye el tipo de administracion que llevan. La
implantacion de sistemas de gestion de calidad en las organizaciones en México
ha ayudado a resolver una problematica para a la alta direccion de como controlar,
darle seguimiento a la toma de decisiones de su organizacion y lograr medir la
satisfaccion del cliente, disminuir mermas y costos operativos.

Finalmente, la presente investigacion es de utilidad metodolégica ya que
ejemplifica una la metodologia de investigacion cuantitativa propuesta en su
mayoria por Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio en su libro
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Metodologia de la Investigacion; pudiendo servir como ejemplo y guia para otros
investigadores que deseen desarrollar de manera clara, ordenada, alineada, la
problematizacion, la conceptualizacién, contextualizacion, el abordaje
metodoldgico, del objeto de estudio y asi poder proponer la solucién al problema
de investigacion, dar la conclusion y propuestas.

1.4 Delimitacién espacial y temporal de la investigaciéon

Una vez establecidos el planteamiento del problema, objetivo general y especificos,
justificacion de la investigacion es importante establecer la delimitacion espacial y
temporal.

En cuanto a la delimitacion espacial, esta investigacion observo el comportamiento
de las variables relacionadas, sistemas de gestion de la calidad y satisfaccion del
cliente, con la informacion de la micro empresa que se dedica a dar en
arrendamiento suites amuebladas denominada Villas Cruztdn, ubicada en Violeta
5 de la Col. Jardines de Tuxtla, en Tuxtla Gutiérrez, capital del estado de Chiapas,
en México C.P. 29020, su ubicacion se puede observar en la Figura 1

Fgura 1 Ubicacioén de la empresa Villas Cruztén
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Respecto a la delimitacion temporal cabe sefalar que esta investigacion parte de
la observacion del comportamiento de las variables sefaladas anteriormente
durante el periodo comprendido del 1 de junio al 30 de octubre de 2014, en la
micro empresa Villas Cruztén.
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CAPITULO 2 CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se realiza un estudio relacionado a las dos variables de la
presente investigacion. En primer lugar, se analiza a los sistemas de gestion de la
calidad como variable independiente asi como los instrumentos para realizar su
medicion y seguimiento; posteriormente se estudia Ila satisfaccion del cliente
como variable dependiente, igualmente se exponen los instrumentos de medicidn
y el seguimiento generalmente utilizados para dicha variable; en donde también se
presenta como los sistemas de gestion de la calidad cuentan con una metodologia
adecuada para incrementar la satisfaccion del cliente.

2.1 Generalidades de los sistemas de gestion de la calidad

Al abordar los sistemas de gestion de la calidad es importante saber primero ¢qué
es un sistema?, ;qué es gestion? y ;qué es calidad? También conocer como la
calidad ha evolucionado a lo largo de los afios, principalmente la evolucion de la
calidad de acuerdo al enfoque administrativo, posteriormente se expone en qué
consisten los sistemas de gestidn utilizados en las organizaciones para después
profundizar en los sistemas de gestion de la calidad, que, a groso modo, son la
forma de administrarse con un enfoque a sistemas. Dicho enfoque es muy
importante para cualquier organizacidon debido a que permite gestionar una
empresa con una vision global, que analice tanto el ambiente interno como el
externo para lograr una rentabilidad constante y la lealtad hacia su producto o
servicio.

Cabe mencionar que cualquier organismo cuenta con un sistema de gestion,
desde el enfoque sistémico como la propia administracion y puede darse de
manera formal y/o informal. De acuerdo a Villafuerte C.(2014) a mayor
informalidad en la administracion se disminuye la forma de controlar, lo que recae
en tomas de decisiones viscerales que pueden afectar la rentabilidad de la
empresa. Por eso, cuando se refiere a un sistema de gestion, se entiende que
este se elabora de manera formal, que quiere decir que esta identificado,
descrito, implantado, medido y controlado al menos en el proceso principal,
retomando informacion tanto del ambiente interno como del externo de la
organizacion.

2.1.1 Conceptos sobre los sistemas

Para entender lo que es un sistema para una organizacion es preciso entender lo
que es y conocer los elementos que lo comprenden. Los sistemas son un todo
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organizado para alcanzar un objetivo, compuesto por un conjunto de elementos,
componentes o subsistemas interdependientes que interactuan entre si; los cuales
se encuentran en todas partes. El Universo como el todo para los seres humanos,
cuenta con los sistemas galacticos que serian subsistemas, en el cual uno de ellos
es la Via Lactea, que a su vez tiene mas subsistemas como el Sistema Solar en
donde se encuentra el planeta Tierra.

A continuacién se mencionan algunas interpretaciones de definiciones de sistema
por algunos autores. Chiavenato (2006), define como sistema a un conjunto de
elementos interdependientes e interactuantes que forman un todo organizado para
alcanzar un objetivo. El todo presenta propiedades y caracteristicas propias que
no se encuentran en ninguno de los elementos aislados. Mientras Garza (1995) lo
describe como un todo unitario organizado, compuesto por dos 0 mas partes,
componentes o0 subsistemas interdependientes, y delineado por limites
identificables, de su ambiente o supra sistema. Ahora bien la norma ISO 9000
(2005) define un sistema como el conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactuan entre si.

Adicionalmente Kast (1979) mencionaba que los sistemas se existen en todas
partes, en el ambito fisico, Iégico y social, en donde a diario las personas se
encuentran a fenémenos como el sistema de transporte, los sistemas de
comunicaciones, los sistemas economicos, entre ellos las organizaciones.
Kenneth (1956) por su parte clasifico los sistemas consta de nueve niveles
jerarquicos que va desde lo mas general que es la anatomia del Universo, hasta el
sistema trascendental (noveno nivel) o los mas especificos, los ineludibles y
desconocidos. El ser humano es colocado en el séptimo nivel y las empresas las
coloca en el octavo nivel como un sistema social propias del ser humano, con
variados subsistemas; los cuales toman en cuenta el contenido y significado de
mensajes, la naturaleza y dimensiones del sistema de valores, la transcripcion de
imagenes en registros historicos, sutiles simbolizaciones artisticas, musica, poesia
y la compleja gama de las emociones humanas.

De acuerdo a las definiciones de sistemas, anteriormente mencionadas, se
encuentran las siguientes similitudes:

a) El sistemas es un conjunto de elementos relacionados,

b) Los sistemas interactuan con el exterior

c) Los elementos de un sistemas son interdependientes

d) El sistemas tiene un objetivo

e) El sistema forma un todo

11
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El sistema tiene caracteristicas propias

Como ya se menciono, toda empresa es un sistema social, y de acuerdo a Garza
(1995) cuenta con todos los elementos propios de la misma, tales son:

a)
b)

c)

f)

Partes o componentes que estan relacionados entre si. Como el técnico,
financiero, humano y material.

Normas que rigen las relaciones entre las partes. Por ejemplo, normatividad
ambiental, de uso de suelo y fitosanitarias.

Como entidad tiene una finalidad o propdsito. Como ser rentable a través
de la mejora continua que permita incrementar la satisfaccion del cliente y
reducir la contaminacion al medio ambiente.

Esta ubicada en un ambiente con el que interactua. Tal es el caso de los
proveedores, competencia, clientes; y uno mas amplio que seria el macro
sistema ambiental conformado a su vez por los subsistemas tal como lo
politico, econémico, social, ambiental.

Posee un ciclo de acontecimientos que se identifican como procesos del
sistema. La empresa necesita de entradas para poder procesarla,
transformarla y entregar un servicio y/o producto al cliente, el cual se
elabora de manera ciclica tantas veces como sea necesario.

Se puede mantener o mejorar el desempefo del sistema (empresa) si se
introducen cambios para lograr un uso mas eficiente y mas eficaz de los
recursos. Por ejemplo, una empresa puede implantar un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001 (2008) en el cual es requisito
medir los procesos y mejorarlos continuamente para incrementar la
eficiencia y la eficacia, fundados principalmente en los requisitos del cliente,
normativos y propios de la empresa.

Ahora bien, cuando las personas que conforman una empresa y entienden que
ésta es un sistema y forma parte de otro macro sistema, entonces la empresa
puede empezar a trabajar con lo que se llama un enfoque a sistemas analizando
las variables externas e internas que afectan a la empresa como sistema social y
también como éste repercute en su entorno.

2.1.1.1 Parametros de los sistemas

Los parametros de los sistemas son constantes, de acuerdo con Chiavenato
(2006) las propiedades de cada uno, generaran que cada sistema sea unico e
irrepetible. Ademas menciona que los parametros de los sistemas son: entrada,
proceso de transformacion, salida, retroalimentacion y ambiente.

12
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Figura 2 Parametros de los sistemas

Concepto Explicaciéon

Entradas (input) Las entradas o insumos es todo lo que el sistema recibe o
importa del exterior. De manera de Datos o informacion,
energia y materiales. Es la fuerza o impulso de arranque o
de partida del sistema.

Salida (output) Es el resultado final de la operacion de un sistema. Todo
sistema produce una o varias salidas. Por medio de la salida,
el sistema exporta el resultado de sus operaciones para el
ambiente. Las salidas pueden ser no intencionados como es
el caso de la merma o residuos,

Proceso de Es el mecanismo de conversion de las entradas en salidas.
transformacioén Esta empefiado en la producciéon de un resultado. Puede
(througput) representarse por la caja negra: en ella entran los insumos y

de ella salen los productos y/o servicios.

Retroalimentacion Es la funcidn de sistema que compara la salida con un

(feedback) criterio o estandar previamente establecido. La retroaccién
tiene por objeto el control, o sea, el estado de un sistema
sujeto a un monitor. Monitor es una funcién de guia,
direccion y acompafiamiento. Asi, la retroaccion es un
subsistema planeado para “sentir” la salida (registrando su
intensidad o calidad y comprarla con un estandar o criterio
preestablecido para mantenerla controlada dentro de aquel
estandar o criterio evitando desviaciones. La retroaccion
tiene como objetivo mantener el desempefio de acuerdo con
el estandar o criterio seleccionado.

Ambiente Es el medio que envuelve externamente el sistema. El
sistema abierto recibe sus entradas del ambiente, las
procesa y efectua las salidas al ambiente, de tal forma que
existe entre ambos, sistema y ambiente, una constante
interaccién.  El sistema y el ambiente se encuentran
interrelacionados e interdependientes.

Fuente: (Chaivenato, 2006: 361,362,363, 413)

Es importante recalcar que para que un sistema subsista y sea viable debe tener
la capacidad de adaptarse, cambiar y responder los requerimientos y demandas
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del ambiente del exterior. EI ambiente por lo tanto sirve, como proveedor de
energia, materiales e informacion (datos) al sistema.

De acuerdo a lo anterior expuesto se ejemplifica a un sistema de la siguiente
manera incluyendo a los parametros de los sistemas asi como los tipos de
entradas y salidas, y la visualizacion clara de como dentro del sistema existe otros
subsistemas que pueden llamarse procesos los cuales también estan relacionados
entre si, y que el trabajo conjunto de todos generara la transformacion de los
elementos de entrada en un producto y/o servicio los cuales pueden ser
intencionados o no intencionados. Los intencionados es para una organizacién la
razon de ser de la empresa como tal. Por ejemplo, para el caso de estudio de
arrendamiento de suites una salida no intencionada son los residuos sélidos y
liquidos. Una salida intencionada es brindar el servicio de arrendamiento de suites
al cliente.

Figura 3 Ejemplo de un sistema

Ambiente
Proceso
-~ . |

Entradas Proceso Proceso Salidas
— —

Datos Informacion

Energia - 4 Energia

Materia Materia

Proceso — Proceso

Retroalimentacion
Regulador

I 3

Estandar u objetivo

Fuente: Elaboracién propia basada en Chiavenato (2006)
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Para concluir este tema, los sistemas estan presentes en todas partes. En donde a
una empresa se le puede dar un enfoque de sistema social, el cual requiere de
entradas para poder realizar su proceso, en el que participan varios elementos y
actividades organizadas que transforman los elementos de entradas en salidas.
Estas salidas pueden ser intencionadas, que seria el producto o servicio y los no
intencionados, como por ejemplo, los desperdicios; ambas salidas afectaran a su
entorno. En donde ésta empresa ademas de interactuar con su cliente y mantener
una relacidon directa, también interactta con la sociedad, instituciones
gubernamentales y cumplir tanto los requisitos de su cliente, normativos y los que
la propia organizacion desee establecerse para poder alcanzar su objetivo general
0 propdésito.

2.1.2 Aspectos relevantes del término gestion

La palabra gestion tiene muchos significados los cuales varian de acuerdo al
contexto e incluso en el pais en el que se aplica. Por ejemplo «el término
management en la acepcion norteamericana enfatiza mas en la administracion de
los recursos humanos, la fijacién de los objetivos, la movilizacion de las voluntades
y la toma de decisiones, y se denomina manager a la persona que tiene la
responsabilidad de una unidad de trabajo. En Francia, sin embargo, tal
denominacion se reserva por lo general a los directivos segun Le Mouél (1992).

A continuacion se muestran algunas definiciones de gestion.

- Gestion: «actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion»
(1ISO 9000, 2005:10).

- Gestion o gestidon empresarial segun Pacheco, Castafieda y Caicedo (2004) no
se limita a la coordinacién y la administracion de una organizacion segun sus
objetivos de produccidén y competencia establecidos, sino que involucra en un
todo dinamico, objetivos enfocados que abarquen todas las areas y un
direccionamiento estratégico, forma crucial de adaptacion al entorno.

- Gestion, «es la utilizacion, el empleo, la consecucion y la combinacién de
recursos. Gestion es igual a management y se circunscribe a lo rutinario o
cotidiano; contrapuesta a la direccion empresarial, que se relaciona con los
objetivos basicos y la funcidn de las grandes lineas de accion organizacional»
(De Bruyne, 1983:46).

- Gestion de una empresa es el conjunto de los procesos puestos en marcha
orientados por la adopcion de decisiones que determinan la actividad de esa
empresa (Pallu de la Barriere, 1970).

Debido a que todas estas definiciones varian a groso modo para poder estudiar

los términos relativos a gestion, para efectos de la siguiente investigacién se toma

15




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

la definicién de gestion que establece la norma internacional ISO 9000(2005) -que
son los fundamentos y vocabulario para un sistema de gestion de la calidad,
elaborada por la organizacién ISO® a través del Comité ISO/TC176,SC1. El cual
tiene representantes hasta el 2005 en 15 paises para la traduccion en espanol de
dicha norma-. Es importante mencionar que para la traduccién de las normas I1SO
se acordd que gestion era la mejor palabra que podia significar «actividades
coordinadas para dirigir y controlar a una organizacion»(1ISO9000, 2005:10). Ya
que la palabra administracion incluye distintos enfoques pero complementarios
entre si, como filosofia, método, teoria administrativa, procesos y estructuras
estudiadas por la teoria general de la administracion. Por tanto, la palabra gestion
tiene un significado mas conciso.

2.1.3 Evolucion de la calidad

El significado del concepto de calidad ha cambiado a través del tiempo y también
de a acuerdo del contexto en que se ha estudiado e influido por el pensamiento de
las personas. La evolucion de la calidad es como una piramide que a través del
tiempo se mejora y cada etapa se construye sobre la siguiente incluyendo lo
mejor de las etapas anteriores, mas las mejores practicas e ideas del momento
elaboradas por profesionales de la calidad.

Analizando la historia de la humanidad, se puede visualizar que la calidad ha
existido desde que el ser humano tiene uso de razén. «El hombre de las cavernas
se aseguré que su lanza, para la caceria, contara con las caracteristicas de
dureza, tenacidad, filo y longitud conveniente para el logro de su objetivo,
consciente que de no ser asi estaba en juego su sustento o su vida. El hombre ha
cuidado que sus utensilios sean aptos para su uso, siendo este un concepto de
calidad primario» (COMPITE,2001:2,3).

A través de los murales egipcios alrededor de 1450 A.C. «se puede visualizar
como ellos contaban con instrumentos precisos para la medicion, que permitia una
mejor verificacion utilizando métodos y procedimientos uniformes» Enciso
(2004:4).

Durante la época artesanal, segun COMPITE (2001) y Villafuerte C. (2014), los
compradores confiaban en la destreza y la reputacion de los artesanos; el
producto unico en su elaboracion debia de satisfacer las necesidades de su
cliente. Una forma en cdmo se puede reconocer que los artesanos trabajaban con

6 Organizacion Internacional de Normalizacion
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calidad es en el momento que sus productos eran demandados mas alla de su
pueblo, aumentando el prestigio del artesano.

Posteriormente de acuerdo a COMPITE (2001) al expandirse el comercio mas
alla de los limites de cada pueblo y con el desarrollo de la tecnologia se
desarrollaron nuevos conceptos y herramientas para lograr la calidad como las
requisiciones por muestra y las garantias de calidad en los contratos de compra-
venta. En las grandes ciudades los artesanos se organizaron en gremios
monopolisticos. Estos gremios eran por lo general, estrictos en el cumplimiento de
la calidad del producto, sus estrategias incluian:

e Especificaciones para el material de entrada, para la correcta elaboracion

los procesos y los productos terminados.
e Control del comportamiento de todo el personal del gremio.
e Controles de exportacion sobre los productos finales.

En esta época los personas o grupos que vendian su producto y servicio si
querian realmente adquirir una buena reputacién, tenian forzosamente que ser
meticulosos con su control de calidad, y ademas de los tres puntos antes
mencionados por COMPITE (2001) también tenian que tener un enfoque hacia el
cliente y tener un lider que estableciera direccion.

En lo que compete en la antigua China segun en el afio 1600 A.C. bajo el poder de
las dinastia Shang y Zhou, los artesanos eran propiedad del gobierno, el cual
formo tres grandes organizaciones de produccion: la recoleccion y preparacion de
materias primas; la fabricacién de productos que organizé a los artesanos en
talleres, almacenamiento y distribucién de los productos. El control de calidad de
este sistema de produccioén centralizado se llevaba a cabo gracias a otras dos
organizaciones: una dedicada a la normalizacién y al establecimiento de
estandares de calidad y productividad, y otra mas dedicada a la inspeccién de los
talleres y de sus productos. Se trata de la referencia mas antigua de una
organizacion formal dedicada exclusivamente al control de calidad. Enciso
(2004:4)

Durante la revolucion industrial que se dio en Europa, se empezaron a mecanizar
la elaboracién de muchos productos, para producir mayor volumen, uniformidad
del producto y mayores utilidades para los fabricantes. Muchos artesanos se
volvieron trabajadores de las fabricas y los maestros en capataces. La calidad se
siguio administrando a través de las habilidades de los artesanos
complementadas con la supervision. Por lo que los talleres de los artesanos se
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redujeron. Sin embargo también tuvieron problemas y en este momento se aceleré
el desarrollo de estrategias para:

e La planeacion como documentos escritos que tuvieran las especificaciones
de las actividades a realizar, de los recursos utilizados, del producto final,
los instrumentos de medida y laboratorios de ensayo.

e Control sobre el producto final usando instrumentos de medida y laboratorio
de ensayo.

¢ Diferentes formas para regular.

En este momento se puede visualizar dos tipos de calidad que se tiene en la
actualidad en los productos: la industrial que busca la igualdad de sus productos y
la artesanal donde cada producto es unico; ambos importantes y mientras
satisfagan los requisitos del cliente se puede decir que tiene calidad.

En Estados Unidos durante la revolucién industrial se adopt6 el sistema Taylor de
administracion cientifica, algunos autores difieren en relacion si fue a finales del
siglo XIX o a principios del siglo XX. La idea principal del sistema Taylor era dividir
la planeacion de la ejecucion. Sin embargo el excesivo énfasis hacia la produccion
tuvo un efecto negativo hacia la calidad. Debido a esto de adoptaron estratégicas
como incluir inspectores. También dio pauta para desarrollar los trabajos pioneros
de métodos estadisticos en Bell Telephone Laboratories. Sin embargo la
verificacion sobre el producto seguia siendo principalmente al final.

Durante la segunda guerra mundial, resurgié el control estadistico de la calidad
(CEC) principalmente aplicado a los armamentos militares. EI Dr. William E.
Deming fomenté el entusiasmo por el CEC, sin embargo la aplicacién de las
herramientas estadisticas no se le dio enfoque hacia los resultados. Lo que al
momento de cesar la guerra y eliminarse el financiamiento de este programa por
parte del gobierno, se redujeron en su aplicacion debido al costo-beneficio
obtenido. (COMPITE, 2001:7,6)

De acuerdo a COMPITE (2001) Posterior a la segunda guerra mundial en la
década de los anos cincuenta, algunas empresas japonesas deciden invertir en la
calidad, invitando a fil6sofos de la calidad como Deming, Juran y Feingenbaun. En
donde pasaron sucesos importantes como:
e El Compromiso de la alta direccién: Los presidentes, socios y altos mandos
de las empresas japonesas fueron los principales alumnos.
e Adopciéon de una cultura de calidad. La calidad esta en uno mismo, esta en
todo el sery el actuar de la persona.
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e Todos hacia la calidad. Todos los niveles se someten a la capacitacion
sobre administracion de calidad.
e Mejora continua: La mejora de la calidad a un ritmo continuo.

Concuerdan Villafuerte C. (2014), Enciso (2004) y COMPITE (2001) que fue hasta
la década de los ochenta en donde el consumidor empez6 a ser mas exigente al
comprar un producto o servicio, comparando la calidad de estos de acuerdo a sus
necesidades. Algunos de los factores que motivaron a este cambio fue la crisis
petrolera y aumento de oferta de diferentes marcas. Y fue hasta este momento
que se vio el fruto de haber invertido en la calidad por parte de algunas empresas
japonesas; por lo que la decision del gobierno japonés fue que todas las empresas
deben de invertir en calidad de forma obligatoria.

Los sistemas de gestion de la calidad surgen como tal durante la administracion
total de la calidad (Total Quality Management TQM).La preocupacién por
establecer una norma internacional y con objeto de unificar y estandarizar los
numerosos enfoques de sistemas de aseguramiento de calidad que hasta la fecha
existian, dieron como origen las normas de la familia ISO 9000 en 1987.

Cabe mencionar que las etapas de la evolucion de la calidad varian entre algunos
los autores, sin embargo esta es una forma clara de visualizar la transformacion
de la calidad en cuanto a las principales filosofias retomadas a lo largo de la
historia. Ahora bien actualmente existen empresas que se encuentran
cronoldgicamente en la quinta etapa, sin embargo no significa que todas las
organizaciones se encuentren es este nivel. Es normal que existan algunas
empresas en la etapa de inspeccién, o en la de control estadistico, o en
cualquiera de las demas. Generalmente dependiendo de la competencia, las
exigencias del cliente, 6érganos regulatorios, y otros factores relevantes del medio
ambiente es lo que impulsan a las organizaciones a invertir en calidad.

En los paises en desarrollo como México, es comun que se desconozcan los
beneficios de la calidad y por ende la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad. Se tienen en algunos lugares concepciones erroneas como: «La alta
calidad es mas costosa, él énfasis en la calidad conduce a una reduccion en la
productividad, la calidad esta basicamente condicionada a la cultura laboral de la
mano de obra, la calidad puede asegurarse mediante una inspeccion estricta»
(COMPITE, 2001:6),
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Por una parte en productos o servicios en donde la demanda es mayor que la
oferta y con poca gama de ofertantes, generalmente ocurre con la mayor parte de
la poblacion que se encuentra con un nivel socioecondémico bajo, el comprador
tiende a aceptar casi cualquier cosa, si ésta cubre sus necesidades basicas. Las
decisiones de compra se basan en consideraciones relativas al precio y no a la
calidad, ni el servicio, durabilidad del producto.

En contraste, las politicas para la apertura del comercio y la industria en México
han obligado a productores ya sea de un producto o servicio a incrementar su
eficiencia, eficacia de acuerdo a estandares internacionales para poder competir
en el mercado nacional e internacional. También las mismas organizaciones
gubernamentales mexicanas como la SCT’ y CFE® en se han visto con la
necesidad de trabajar con un enfoque con calidad que permita organizarse eficaz
y poder dar resultados al pueblo que cada vez demanda mayor veracidad y
calidad en sus productos ya sea en forma de: informes, obras, aplicacion de los
recursos, prestacion de su servicio y producto, basicamente.

En Chiapas, diversas organizaciones que tienen a la calidad como estrategia, en
el sector educativo existen universidades como los Altos de Chiapas, la UNACH?,
que estan comprometidas con la excelencia educativa. En el sector turistico es
facil encontrar varios hoteles, restaurantes, medios de transporte, productores de
artesanias, que buscan atender al turista con calidad. Claramente en Chiapas se
ve como la calidad artesanal es muy importante y valorada por muchos turistas ya
que es un producto unico y duradero. También la forma de vida de diversas
comunidades sin ostentaciones y cuidando los recursos naturales es enfoque que
se le esta anadiendo a la calidad en esta década; y muchos turistas buscan vivir
una experiencia asi, buscando los sitios en donde hospedarse, como por ejemplo
en los centros eco turisticos en Madre Sal, las Guacamayas y la ruta del café.

Por lo anterior se visualiza que la calidad siempre ha existido, y su evolucién en
cuanto a su concepto y la forma de aplicarse seguira cambiando, en cada region
de acuerdo vivencias, necesidades, aprendizaje de los aciertos y errores de ellos;
pero sobretodo del deseo de mejorar de las personas. Es basico recordar que la
calidad se encuentra en uno mismo y que la evolucion de la calidad debe tender
también a cuidar el entorno y no utilizar o consumir un recurso que no sea
necesario.

" SCT: Secretaria de Comunicaciones y Transporte
® CFE: Comisién Federal de Electricidad
® UNACH: Universidad Auténoma de Chiapas
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2.1.4 Definiciones de calidad

La calidad es un término dificil de definir, ya que se mantiene en constante
evolucion; definirlo implica insertarlo en el contexto de la época en que fue
desarrollado. El enfoque que cada estudioso le da a este fendbmeno que con el
paso de los afos va evolucionando segun las necesidades de la época se llama
filosofia de calidad. A continuacion se presentan algunas definiciones de calidad
en las que se incluyen a los maestros de la calidad como Deming, Juran y Crosby,

asi como la definicion para la norma internacional ISO 9000.

- Avristoteles (384-322 a.C.) en su libro de Metafisica describe a la Calidad
(qualitasen latin) como «la diferencia entre las partidas o piezas, y si son
buenas o malas» (Julia, Porsche, Giménez y Verge, 2002:10).

- Por su parte Deming en Chiavenato (2006:506) define la calidad como «la
calidad debe tener como objetivo las necesidades del usuario, presentes y
futuras».

- Mientras que Joseph M. Juran en (Julia, et al. 2002:8) la define como el
«preparado para el uso o adecuacion a la finalidad, la cual tenia cinco
dimensiones: calidad del disefio, calidad de conformidad, disponibilidad,
seguridad y utilidad requerida».

- Para Crosby (1991) la calidad significaba que el producto o servicio se
encontraba de acuerdo con los requisitos o conformidad con las exigencias del
solicitante.

- Feigenbaum en define la calidad en Chiavenato (2006) como lo total de las
caracteristicas de un producto o servicio referentes a la ingenieria, marketing,
ingenieria, mantenimiento y manufactura por las cuales el producto o servicio,
en el momento que se encuentre en uso, atendera las expectativas del cliente.

- La norma ISO 9000 (2005) define a la calidad como «grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes' cumple con los requisitos. El término
"calidad" puede utilizarse acompafnado de adjetivos tales como pobre, buena o
excelente».

2.1.5 Los sistemas de gestion

Las organizaciones actuales tienen que competir y negociar en un ambiente que
esta cambiando de manera acelerada ante el fendmeno de globalizacion que se
vive. Esto también incluye a que se deben de enfrentar a un niumero creciente de
barreras de otro tipo, como son las normas, reglamentos técnicos vy
procedimientos de evaluacion de la conformidad. Por ejemplo para el caso de

"% Inherente. «en contraposicion a "asignado", significa que existe en algo, especialmente como
una caracteristica permanente.»(1SO 2005:8)
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Villas Cruzton, la empresa tiene que cumplir con requisitos técnicos para la
construccion y equipamiento de las suites, ya sean impuestos por la legislacién
para salvaguardar la salud y seguridad de los consumidores o por los propios
clientes.

Los sistemas de gestion son una herramienta importante debido a que permite que
se establezca la politica y los objetivos de la organizacion, asi como la forma en
como se lograran esos objetivos, tomando en cuento todos los requisitos técnicos.
Para un sistema de gestion es importante analizar las variables y como cada una
repercute sobre los objetivos de la misma, de acuerdo a esto se van clasificando
para darle la importancia necesaria en el momento adecuado. Es primordial
también establecer los indicadores que permitan monitorear las variables para
poder tomar decisiones objetivas de la manera mas oportuna ante las variaciones
en el entorno interno y externo. Algunos factores externos con los que la
organizacion tiene para su supervivencia y que debe de monitorear, son:

- Incremento de la competencia, y cada vez existen estrategias para competir

mas creativas.

- Apertura comercial y cultura

- Clientes cada vez mas exigentes

- Inestabilidad econdémica y politica

- Sociedad altamente vulnerable a medios de comunicacion.

- Amenazas ambientales como inundaciones, huracanes, nevadas, plagas y

epidemias.

Cuando se aborda del sistema de gestion de una empresa, se entiende que este
aplica un enfoque sistémico para dirigir y controlar las actividades coordinadas de
una organizacion, sin importar el tamafo. «Un sistema de gestion de una
organizacion podria incluir diferentes sistemas de gestion, tales como un sistema
de gestion de la calidad, un sistema de gestidn financiera o un sistema de gestion
ambiental» (ISO 9000,2005).

Los sistemas de gestion pueden tomar diferentes enfoques de acuerdo a la vision
de cada empresa y para poderlos medir la organizacion debe de establecer
objetivos, tales como aquellos concernientes con los recursos financieros, el
crecimiento, la rentabilidad, impacto ambiental, salud ocupacional, satisfaccién de
las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas (clientes
internos y externos). Dependiendo de la importancia que la alta direccion le dé a
cada tipo de objetivo organizacional, sera el enfoque de los sistemas con los que
se trabajara.
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Los sistemas de gestion son guiados por los objetivos de la organizacién, que
forman parte del proceso de planeacion y que es responsabilidad principal de la
alta direccidn, ya que estos guiaran hacia donde se pretende llegar. En donde
«los objetivos son los resultados futuros que se espera alcanzar. Son las metas
seleccionadas que se pretenden lograr en cierto tiempo con determinados
recursos disponibles o posibles» (Chaivenato,2006:143).

De acuerdo con el comité ISO/TC 176 (2004) las diferentes partes del sistema de
gestion de una organizacion pueden integrarse conjuntamente con un el sistema
de gestion de la calidad, dentro de un sistema de gestidon unico, utilizando
elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la asignacion de
recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacion de la
eficacia global de la organizacion. El sistema de gestién de la organizacién puede
evaluarse comparandolo con los requisitos del sistema de gestion de la
organizacion. El sistema de gestion puede asimismo auditarse contra los
requisitos de Normas Internacionales tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas
auditorias del sistema de gestion pueden llevarse a cabo de forma separada o
conjunta.

2.1.6 Los sistemas de gestion de la calidad

Los sistemas de gestion de calidad buscan desarrollar como tal el proceso
administrativo de una manera formal que permita medir los procesos de la
organizacion y mejorarlos de manera continua para incrementar la eficiencia,
eficacia y satisfacer los requisitos del cliente. Es importante mencionar que los
sistemas de gestion de la calidad estan destinados a cualquier tipo de empresa y
sin importar su tamafo y su giro. Por lo tanto, los sistemas de gestion de calidad
pueden ser implantados en una microempresa dedicada al arrendamiento de
suites amuebladas.

Es importante comprender que un sistema de gestion de la calidad es la manera
en que la organizacion dirige y controla aquellas actividades empresariales que
estan asociadas con la calidad para poder alcanzar los objetivos de la calidad
establecidos por la organizacién, y asi poder mejorar los productos y servicios y
para satisfacer las necesidades de los clientes (ISO/TC 176, 2004). También los
sistemas de gestion de la calidad pueden estar basados de acuerdo a diferentes
modelos de excelencia o modelos de gestion de calidad total, los cuales
promueven que las organizaciones ganen los premios de calidad. Dichos modelos
estan disenados para que solo puedan «ganar aquellas organizaciones que sean
un verdadero ejemplo por contar con un proceso solido de mejora continua»
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(Cantu, 2006:393), ademas de incrementar el proceso del cambio cultural en la
organizacion. «Cronoldgicamente, el primer premio fue el Premio Deming en
Japoén creado en 1951. Posteriormente surgieron el Premio Malcolm Baldrige en
Estados Unidos en 1987, el Premio Nacional de Calidad'" en México en 1989 y el
Premio de la Fundacién Europea para la Calidad (EFQM) en 1991. De este ultimo
se derivd anos después el Premio Iberoamericano a la Calidad'®» (Cantu,
2006:394).

2.1.7 Norma ISO 9001 version 2008 requisitos de un sistema de gestidon de la
calidad

De acuerdo a ISO (2014), en el afio 1987 nace la serie de la ISO 9000 con las
primeras normas para establecer un sistema de gestion de la calidad, ante la
demanda y necesidad de crear una guia que apoyara a los empresarios con la
administracion y calidad de sus organizaciones. En esta primera version se tiene
una gran cantidad de procedimientos vy registros obligatorios para la
implementacion de sus sistemas. Para la certificacion se utilizaban tres normas,
ISO 9001, ISO 9002 o ISO 9003, en funcion de las caracteristicas del sistema de
calidad a certificar.

Posteriormente sufre una enmienda con la version de 1994, manteniendo los
requisitos practicamente sin cambios, afadiendo algunos puntos para esclarecer
ciertos criterios. En el afio 2000 se publica la siguiente version la cual ya no es una
enmienda sino una revision completa a las normas, unificando a una sola norma
certificable la ISO 9001 para los sistemas de gestion de la calidad, en la que se
incluyé el enfoque a procesos y el fortaleciendo el enfoque al cliente. En 2008 se
realiz6 una enmienda orientada a esclarecer la aplicacién de algunos requisitos,
facilitar su aplicacion, mejorar su compatibilidad y coherencia con otras normas
y aumentar su coherencia con normas.

" Creado por el Gobierno Federal y el sector privado con el propdsito de fomentar una mayor
competitividad de las organizaciones mexicanas y reconocer los esfuerzos que han realizado para
implantar procesos de calidad total. Este premio es otorgado por el presidente de la Republica a
organizaciones ejemplares en aplicacion de procesos de mejora continua en la calidad total. Las
empresas pueden participar en alguna de las siguientes categorias: industrial o de servicios (que
se subdividen en empresas grandes, medianas y pequefias), asi también en educacion y gobierno.
ggantu, 2006: 377,378)

Fue creado por los paises que participan en la reunién Cumbre Iberoamericana que se realiza
anualmente. Su objetivo es contribuir a distinguir, destacar, explicar y reconocer la calidad de las
organizaciones premiadas en el ambito iberoamericano internacional. Compiten en seis
modalidades, segun sea la titularidad de la organizacion ya sea publica o privada.(Cantu,
2006:378)
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Actualmente la norma se encuentra en revision, la cual se tiene previsto que sera
una norma que cambiara completamente su estructura, de acuerdo a la nueva
meta-estructura para la mayoria de las nuevas versiones de las normas ISO, en la
que se buscara un lenguaje mas amigable, y fortalecer algunos puntos que no
estaban claros; entre otros cambios, que seran fijos hasta el momento de su
publicacion estimada para septiembre del 2015.

La norma ISO 9001 es una herramienta importante, en especial para empresas
micro y pequefas de paises en vias de desarrollo y economias en fase de
transicion, ya que sirve como guia de los preceptos que debe de cumplir la
organizacion para establecer un sistema de gestion de la calidad, que permitira
demostrar a sus compradores y clientes, en particular a los de mercados
exteriores, que cuentan con capacidad de producir y brindar un servicio de
conformidad con sus requisitos ISO/TC 176 (2004). Dicha norma es certificable y
es emitida por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), preparada
por el Comité Técnico ISO/TC 176 Gestion y Aseguramiento de la Calidad,
Subcomité SC2, Sistemas de la Calidad.

Anteriormente ya se menciond que eran los sistemas de gestion de la calidad, sin

embargo es preciso mencionar que significa un sistema de gestion de la calidad

bajo la norma ISO 9001 en su version 2008.
El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestidén de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros
objetivos de la organizacion, tales como aquellos relacionados con el crecimiento,
los recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud
ocupacional. (ISO 9000, 2005:7)

Por lo tanto, de acuerdo al Comité ISO/TC 176 (2004) cuando una empresa decide
implantar un sistema de gestion de la calidad es por lo general una decision
estratégica de una organizacion, y principalmente del lider. Ya que esta norma no
son objetivos para una organizacion por si misma, sino herramientas o una guia
ordenada destinadas al logro de los objetivos establecidos por las organizaciones
Es importante tener en cuenta que el disefio y la implementacion de dicho Sistema
se influencia segun el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C.
(IMNC) (2008) por el entrono de la organizacién, los cambios en ese entorno y los
riesgos asociados con ese entorno no, sus necesidades cambiantes, sus objetivos
particulares, los productos o servicios que proporciona, los procesos que emplea,
su tamano y la estructura de la organizacion.
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Los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la
evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. Un sistema de gestion de la calidad 1ISO
9001 es aquel que se ha elaborado basandose en la version actual de la norma de
requisitos ISO 9001. Los actuales documentos clave de la familia de normas ISO
9000 son:
e La norma ISO 9000, que expone los conceptos, los principios, los
fundamentos y el vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad.
e Lanorma ISO 9001, que expone los requisitos que han de cumplirse.
e La norma ISO 9004, que proporciona orientacion para la mejora continua
del desempeiio global de una organizacion.
e Y lanorma ISO 19011, que proporciona directrices acerca de la auditoria de
sistemas de gestién de la calidad.

2.1.7.1 Beneficios del sistema de gestion de la calidad ISO 9001

Normalmente, existen clientes del sector publico y privado que buscan tener la
confianza de que la empresa del producto o servicio que demandan cuente con
un sistema eficaz de gestion de la calidad. Lo que es una razon para poseer un
sistema de gestion de calidad y lograr la satisfaccion de dichas expectativas. Sin
embargo también existen otras razones y beneficios por la cual muchas empresas
deciden implantar dicho sistema; algunas de ellas se mencionan a continuacion de
acuerdo con lo publicado por el comité ISO/TC 176 (2004):
e La mejora del desempeio y la productividad de su empresa.
e Hacer mayor hincapié en los objetivos de su empresa y en lo que esperan
sus clientes.
e Ellogro y mantenimiento de la calidad de sus productos y servicios, a fin de
satisfacer las exigencias y las necesidades implicitas de sus clientes.
e La mejora de la satisfaccién de la clientela.
e La confianza de que la calidad que se persigue se alcanza y se mantiene.
e Facilitar pruebas a clientes y posibles clientes de lo que su organizacion
puede hacer por ellos.
e Abrir nuevas oportunidades de Mercado o conservar la cuota de Mercado.
e Obtener la certificacion.
e Tener la oportunidad de competir en términos de igualdad con
organizaciones mayores (por ejemplo, la capacidad de licitar o presentar
presupuestos).
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Es importante recalcar que un sistema de gestion de la calidad puede contribuir a
cumplir estas expectativas, recordar que dicho sistema no es mas que un medio
para alcanzar los objetivos establecidos para la empresa y no un fin en si mismo.
Un sistema de gestidén de calidad, por si mismo no conducira forzosamente a una
mejora de los procesos de trabajo o de la calidad de su producto o servicio. No
solucionara todos los problemas. Es un medio para facilitar la adopcién de un
enfoque mas sistematico que de cara a los objetivos de la actividad. Se debe
proponer mejorar los beneficios con el fin de justificar la inversién necesaria para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad.

2.1.7.2 Enfoque basado en procesos

De acuerdo a la norma ISO 9001(2008) el enfoque basado en procesos es cuando
en una organizacion se aplica un sistema de procesos, en donde se identifican y
se muestran las interacciones de sus procesos principales, asi como su gestion
para poder producir el resultado esperado. Este enfoque permite que de manera
continua se realice un control constante entre las interacciones de los procesos
individuales dentro del sistema, con la finalidad de nutrir esos vinculos. Este
enfoque busca enfatizar la importancia de cuatro puntos:

a) entendimiento y el cumplimiento de los requisitos,

b) considerar los procesos que aporten valor,

c) obtener resultados del desempenio y eficacia de (los) proceso(s), y

d) la mejora continua de (los) proceso(s) con base en mediciones objetivas.

Figura 4 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Mejora continua del sistema de
gestion de calidad

Clientes
Clientes Responsabilidad de y ot
la direccion
y otras r ’ partes
partes e L interesadas
interesadas Gestion de Medicion, -
e . Satisfaccion
los recursos analisis y mejora -
Requisitos h Realizacion del
"""""""""" producto Producto =

) Actividades que aportan valor
IITTITITIL 3 th'odeimd.én
Fuente: (ISO9001, 2008:iv)
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El modelo de un sistema de gestion de la calidad con enfoque a procesos que se
muestra en la

se muestran las interacciones entre los procesos presentados en los capitulos 4 a
8 de la Norma; en donde los clientes son importantes para definir los requisitos
como elementos de entrada y el seguimiento a la satisfaccién del cliente.

2.1.7.3 Componentes principales en la norma ISO 9001

Como se puede visualizar en la
la norma ISO 9001:2008 cuenta con un modelo que se puede dividir en cinco
componentes principales

1.

Elaboracion del producto. Este se conoce como el proceso principal, en el
cual se determina el alcance del sistema y en donde generalmente es la
razon de ser de la organizacion. Este es alimentado por los requisitos de
entrada que pueden ser del cliente, normativos y de la organizacion
principalmente, ademas de todas las entradas necesarias para que el
proceso pueda trabajar. Dentro del proceso principal se transforman estas
entradas y se mide su eficacia y eficiencia con apoyo de los procesos o
procedimientos encontrados en la medicion, analisis y mejora.

Medicion, analisis y mejora. Para llevar a cabo la medicion, analisis y
mejora se tienen que establecer indicadores en los procesos establecidos,
los cuales pueden no sdlo estar ubicados en el proceso de elaboracion del
producto, sino en cualquier proceso que cuente la organizacion y puede
estar ubicado dentro de cualquiera de los cinco componentes principales.
Es indispensable que estos indicadores se analicen y se mejoren a través
de puesta en practica de la toma de decisiones (parte de la responsabilidad
de la direccién) seguida de la gestion de los recursos.

Responsabilidad de la direccion. La direccion debe de velar por la mejora
continua a través de una toma de decisiones objetiva usando el analisis de
los indicadores del sistema de gestion de calidad. Debe de buscar que sus
decisiones se les de seguimiento para poder monitorear si hubo mejora de
acuerdo a la decision tomada o retroceso. También es responsabilidad de
la direccion que la organizacion pueda contar con los recursos necesarios
para su operacion. Puesto que al fin y al cabo los que deciden como se
utilizaran los recursos es la alta direccion.

Gestion de los recursos. En esta parte se establecen los requisitos de cémo
deben de administrarse los recursos humanos, financieros y materiales de
la organizacion. El nombre de como deseen llamarlos es decision de cada
organismo. Es necesario que se establezcan mecanismos que permitan
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controlar y optimizar el funcionamiento de dichos recursos. En cuestion de
los recursos humanos se debe de buscar demostrar la competencia (en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas) del mismo
sobre todo si las personas en su trabajo afectan a la calidad del producto.

5. Mejora continua. La mejora continua viene de la mano con la toma de
decisiones basada en informacion confiable y objetiva, en donde dicha toma
de decisiones se monitorea de acuerdo al impacto que tuvo en el proceso
aplicado. En ocasiones la mejora continua debe de modificar el disefio de
los procesos, basados en un analisis que sustente dicho cambio y signifique
un beneficio hacia la organizacion y/o alguna parte interesada.

2.1.7.4 Estructura del sistema documental de calidad

Como todo sistema de gestion de calidad, debe de ser medido, es indispensable
primero establecer que se va a medir, y para ello debe de existir formalidad en
cuanto a la forma de llevar a cabo los procesos, procedimientos y cualquier
actividad que se encuentre dentro del alcance del sistema. Es importante que
cuando se elabore la documentacidon se sigua la siguiente regla «escribe lo que
haces y haz lo que has escrito» (Julia, et al., 2002:43) o en caso de planeacion,
escribe lo que vas a hacer, y haz lo que has escrito, y si tienes alguna
discrepancia corrige lo que has escrito por lo que debes de hacer.

La norma vigente exige que se tenga como minimo la siguiente documentacion
dentro del criterio 4.2 de la Norma:

a) declaraciones documentadas'® de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad, b) un manual de la calidad, c)los procedimientos documentados y los
registros requeridos por esta Norma Internacional, y d) los documentos, incluidos
los registros que la organizacion determina que son necesarios para asegurarse
de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos. (ISO 9001, 2008:3)
En ocasiones puede resultar tedioso elaborar toda la documentacion de lo que se
hace en una organizacion, sobre todo cuando no se cuenta con nada; sin embargo
si esta documentacion es elaborada por todo el equipo humano que labora en ella,
dicho sistema sera realmente basado en lo que actualmente la organizacién hace,
y de esta forma sera mas sencillo implementar dicha documentacion, y por lo tal
mejorarla. Es importante que la documentacién se encuentre actualizada, esto

3 «Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional,
significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo
documento puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un
procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.»(1SO9001,2008:10)
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quiere decir que constantemente va a cambiar de acuerdo a las mejoras que sufra
el sistema, para que realmente la documentacién pueda ser util, puesto que poco
va a servir contar con la documentacion obsoleta e inclusive guardada.

2.1.7.5 Principios de gestion de la calidad

Todo modelo gestion de la calidad debe de contar con principios que permitan a la
alta direccidén conducir a su organizacion hacia el objetivo deseado, para el caso
de la norma ISO 9001 es conducir a la entidad hacia una mejora continua. Los
principios que esta norma promueve son los siguientes.

a) Enfoque al cliente
Liderazgo
Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestion

f) Mejora continua

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Dichos principios ayudaran a que la organizacion opere y se conduzca de forma
exitosa, sin olvidar que se debe de dirigir y controlar de forma sistematica y
transparente. Es importante que para mantener el sistema de gestion este debe de
estar disefiado de tal forma que se permita mejorar continuamente «mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas» (ISO/TC 176,
2004:180) y aplicando los principios de gestion de la calidad, los cuales
«constituyen la base de las normas de sistemas de gestién de la calidad de la
familia de Normas 1ISO 9000»(ISO/TC 176, 2004:181).

o O T

)
)
)
)

D

2.1.8 Aplicacién de la norma ISO 9001 en la Micro empresa

Las micro empresas actualmente buscan formalizar su administracién, pero debido
a su crecimiento paulatino, comienzan con pocas actividades que se pueden
realizar con pocos recursos de tiempo, humano, financieros, materiales e
informaticos. Generalmente muchas de estas actividades son realizadas por el
mismo duefo. A medida que se incrementa la demanda del producto o servicio y
este se logra satisfacer, la empresa crece y se empiezan a delegar actividades.
Para ello se aconseja formalizar la informacién que se utiliza, crear estrategias,
para lograr crecimiento y optimizar los recursos.

Esto ha dado que las empresas sin importar su tamano busquen implantar

sistemas de gestidn de calidad basandose en la norma internacional ISO 9001; ya
que es una forma de asegurar y demostrar que buscan la satisfaccion de sus
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clientes y la mejora continua. Sin embargo existen muchas empresas que todavia
no han decidido apostarle a la calidad a organizarse de manera formal, a tomar
decisiones con base en resultados objetivos. Por ejemplo en Tuxtla Gutiérrez
existen aproximadamente 50 empresas certificadas en la norma ISO 9001
(incluyendo publicas y privadas) de las cuales un 60% pertenecen al sector
privado y son micros, pequefas y medianas empresas (Consultoria Villafuerte,
2014).

2.1.9 Relacion entre el SGC bajo la norma ISO 9001 y los modelos de excelencia

Es importante destacar cual es la relacion de la norma ISO 9001 y los modelos de
excelencia para poder encausar el rumbo de la investigacion en cuestion del tipo
de Sistema de Gestion de la Calidad de acorde a las necesidades y posibilidades
de la empresa.

Los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad dados en la familia de
Normas ISO 9000 y en los modelos de excelencia para las organizaciones estan
basados en principios comunes. Ambos enfoques:

a) permiten a la organizacioén identificar sus fortalezas y sus debilidades,

b) posibilitan la evaluacién frente a modelos genéricos,

c) proporcionan una base para la mejora continua, y

d) posibilitan el reconocimiento externo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestién de la calidad de la
familia de Normas ISO 9000 y los modelos de excelencia radica en su campo de
aplicacién. La familia de Normas ISO 9000 proporciona requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad y orientacién para la mejora del desempefio; la
evaluacion de los sistemas de gestidon de la calidad determina el cumplimiento de
dichos requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la
evaluacion comparativa del desempefio de la organizacidén y que son aplicables a
todas las actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluacion
en los modelos de excelencia proporcionan la base para que una organizacion
pueda comparar su desempefio con el de otras organizaciones(Comité 1ISO/TC
176, 2005).

2.1.10 Evaluacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008

De acuerdo a la norma ISO 9000(2005) e ISO 9001(2008), es importante que el
sistema de gestién de la calidad de una organizacion sea evaluado a través de
diferentes actividades como auditorias (internas y/o externas), revisiones al
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sistema de gestion de la calidad. Ademas es requisito que las evaluaciones al
sistema se realicen de manera periddica y se realicen de manera obligatoria las
siguientes preguntas ¢Se ha identificado y definido adecuadamente el proceso?,
¢, Se han designado las responsabilidades?, ;Se han implementado y mantenido
los procedimientos?, ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?
El resultado de las evaluaciones debera ser integrado en un reporte dirigido a la
alta direccion, el cual permitira tomar decisiones objetivas para la mejora continua
del sistema, dicho reporte también debe de entregarse de manera periddica y
debe de incluir los avances y seguimiento de las evaluaciones anteriores y las
actuales.

La revision del sistema de gestion de la calidad es la herramienta para evaluar y
poder demostrar de manera objetiva la mejora continua del sistema ya que reune
las diversas formas de evaluacion de la conveniencia, adecuacién, eficacia y
eficiencia del sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivo y a la
politica de la calidad. Esta revision se divide en dos etapas en la revision de
entrada para la revision (en algunos lugares comunmente llamado como reporte a
la direccion) y los resultados de la revision. Otro requisito que establece la norma
ISO 9001(2008) en el criterio 5.6.1 en relacion a la revision es que esta debe de
realizarse a intervalos planificados y que es parte de la responsabilidad de la alta
direccion.

La informacién de entrada para la revision debe de incluir de acuerdo al criterio
5.6.2 el analisis de indicadores de los procesos y de los productos, el seguimiento
de las acciones correctivas y preventivas, seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente, resultados de las auditorias, seguimiento de las acciones
acordadas en las revisiones previas del sistema, cualquier tipo de cambio interno o
externo a la organizacion que podrian afectar al sistema y finalmente
recomendaciones para la mejora.

Para poder concluir cada revisién en esta se deben de plasmar “los resultados de
la revisién” de la calidad por parte de la direccion que son basicamente decisiones
de la direccion posterior al analisis y revision de “la informacién de entrada para la
revision” y estas deben de incluir de acuerdo al criterio5.6.3 de la norma ISO
9001(2008:6) decisiones de acciones a tomar para «la mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y sus procesos, la mejora del producto en relaciéon
con los requisitos del cliente, y las necesidades de recursos» siempre y cuando
estas mejoras estén justificadas para que se puedan poner en practica de acuerdo
a la disponibilidad de los recursos.
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La auditoria’ es una herramienta de evaluacién al sistema de gestion de la
calidad que a su vez la informacidon obtenida forma parte del la informacion de
entrada para la revision, también es «proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de
auditoria»  (ISO 19011,2011,10) estas son importantes para los sistemas de
gestion de la calidad porque pueden mostrar el grado en que se ha alcanzado
respecto a los requisitos del sistema de gestion de la calidad, la eficacia del propio
sistema y la identificacion de oportunidades de mejora. Existen auditorias internas
y auditorias externas. Para el caso de contar con un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001, es un deber para la organizacion realizar
auditorias internas a intervalos planificados, de acuerdo al criterio 8.2.2 de dicha
Norma.

Si la organizacion desea obtener el certificado o mantenerlo de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001 es necesario que la
organizacion se someta a una auditoria externa por parte de un organismo
acreditado para extender dicho certificado para cerciorase de que es conforme con
las disposiciones planificadas con los requisitos de la norma internacional y con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion.
Adicionalmente estos requisitos se encuentran implementados y se mantiene de
manera eficaz (1ISO9001,2008).

Finalizada la auditoria interna o externa se requiere un reporte de auditoria, en el
que esta plasmado los hallazgos de fortalezas, no conformidades y oportunidades
de mejora. Complementandolo con la verificacion y seguimiento de cémo la
organizacion resuelve las no conformidades u oportunidades de mejora
detectadas en la auditoria externa. De acuerdo a lo explicado las auditorias a
pesar que forman parte de la revisién del sistema de gestién de la calidad por
parte de la direccion.

' Las auditorias internas o de primera parte son realizadas con fines internos por la organizacion,
0 en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracién de conformidad de una
organizacion.

Las auditorias de segunda parte (externa) son realizadas por los clientes de una organizacién o por
otras personas en nombre del cliente. Las auditorias de tercera (externa) parte son realizadas por
organizaciones externas independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas
tales como la Norma 1SO 9001.» (ISO 9000,2005:18)
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De acuerdo a la norma ISO 9001(2008) en el criterio 8.2.1. la satisfaccion del
cliente es otra de las medidas que reflejan el desempefio del sistema de gestion
de la calidad, ya que esta es la percepcion que tiene el cliente en el momento de
cumplir con sus requisitos relacionados al producto y al servicio brindado por la
organizacion. Posterior a su percepcion realiza una evaluacion a estos y al
funcionamiento propio del sistema de gestién de la calidad, para decidir si acepta,
rechaza el producto, considera que debe de recomendar, difamar o le resultd
indiferente el producto. Debido a que la satisfaccion del cliente es la variable
dependiente de la variable sistema de gestion de la calidad, se realizara un
analisis mas profundo, para poder determinar ademas que instrumentos de
medicion tomar para poder medir la variable dependiente en la contextualizacion
de la investigacion.

2.2 La satisfaccion del cliente

Satisfacer al cliente es sin duda una filosofia que sin duda ayudara al crecimiento
de toda organizacion y si constantemente se logra superar las expectativas del
cliente, sin duda habra crecimiento en la organizacién. Es por ello que dentro de
uno de los cambios que sufrié la norma ISO 9001 de la version 1994 a la version
2000, fue incluir en enfoque al cliente’™ como requisito en donde se tiene que
evidenciar que se mide, se analiza y se mejora.

2.2.1 Aspectos tedricos sobre el cliente

El cliente generalmente se tiene entendido que es la persona final quien compra o
recibe un producto o servicio de una organizacién, otros nombres que se le dan es
consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador. Sin embargo para la
norma ISO 9001(2008) el cliente es la persona quien recibe un producto o servicio,
este puede ser interno o externo a la organizacion. Filésofos en la calidad como
Juran (1990:7-9) también coincidia que la palabra cliente incluia a todas las
personas sobre los cuales repercutian los procesos y productos de la
organizacion, y estos incluian tanto a los clientes internos como los externos.

Por lo que se entiende que los clientes externos «son las personas que no forman
parte de nuestra empresa pero sobre quienes repercuten nuestros productos...El
término clientes internos, quiere decir personas u organizaciones que forman parte
de nuestra empresa.» (Juran, 1990:7)

15 «Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. » (1ISO9000,2005:VI)
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2.2.1.1 El cliente externo

Es importante reconocer a todos los clientes externos de la organizacion y
determinar qué es lo que necesitan de ella y qué necesita ella de ellos. Debido a
que no solamente el consumidor de o los producto(s) principal(es) de la
organizacion son los unicos clientes externos. A continuacidon se muestra un
ejemplo tabla clasificando a diferentes tipos de clientes externos de una
organizacion y las necesidades entre ambas partes.

Figura 5 Categoria de clientes externos y las necesidades entre ambas partes.

Categoria Lo que necesitan de | Lo que necesitamos de
nosotros ellos

Clientes Productos de calidad Ingresos, respeto

Propietarios Ingresos, estabilidad Amplio apoyo

Los medios de | Historias notables Una buena imagen

comunicacion

Las comunidades locales | Trabajos, impuestos,

buena ciudadania

Abastecimiento, servicios

Organismos Conformidad con los | Proteccion frente a la

gubernamentales reglamentos competencia desleal, paz
y tranquilidad

El publico Producto seguro, | Respeto, apoyo

proteccion ambiental

(Juran, 1990:9)

Entonces cliente externo es toda aquella persona en el que recibe algun tipo de
producto o servicio y viceversa. Es por esto la importancia de un enfoque
sistémico en la organizacion, el porqué el sistema de gestidn de la calidad exige
cumplir tanto con los requisitos del cliente, de la organizacion como los
normativos.

2.2.1.2 Cliente interno

Los clientes internos son todas las personas que forman parte de la organizacién y
que también estan expensas de recibir un producto interno de ella, que seria la
entrada para que pueda realizar su actividad y generar una salida.

En un sistema de gestion de la calidad es sumamente importante distinguir las

actividades que realiza cada persona de acuerdo a su puesto y determinar cuales
son los elementos de entrada con todos requisitos, para pueda realizar de manera
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eficaz su actividad y agregar valor a lo que se le entregd, trasformado asi la
entrada en otro producto en una salida.

Figura 6 Relacion proveedor y clientes internos con sus principales productos

Departamentos Productos Principales | Algunos clientes
proveedores internos
Finanzas Extractos financieros Gerentes
Empleo Contrataciones Todos los departamentos
Edicion de Pedidos Pedidos editados Operaciones
Servicios de Oficina Espacio de oficina, | Todos los departamentos
suministros,
mantenimiento
Legal Consejo legal Todos los departamentos

(Juran, 1990:10)

Tanto el cliente interno como el cliente externo son importantes para la
organizacion, y también si la relacion entre cliente interno que son las personas
que laboran en ella no realizan su trabajo y no entregan su producto que les
corresponde de acuerdo a las especificaciones, originaran un retraso, un re
trabajo, o un producto no conforme que llegue al cliente final, en cualquier
situacién se traduce a un incremento de los costos de la organizacion y un
ambiente laboral poco agradable.

2.2.2 Laimportancia de la satisfaccion del cliente

En cualquier organizacion es muy importante que la atencién al cliente cada vez
se vaya mejorando, sin embargo ¢,como le hace cada organizacion para saber que
sus clientes estan satisfechos? Primeramente hay que basarse sobre el concepto
que la satisfaccion del cliente es la percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos (ISO 9001, 2005)

Entonces una organizacion para saber si esta su cliente satisfecho, es necesario
que tenga identificados y expresados los requisitos o caracteristicas con los que
debe de contar, y puede estar descrito en las especificaciones de su producto, y
que por lo general son denominados como requisitos del cliente. Los requisitos del
cliente en ocasiones pueden estar definidos en un contrato; pero en caso que no
lo estén la organizacion debe de determinarlos.
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Es Importante que se determinen los requisitos lo mas objetivamente posible y de
acuerdo que el cliente espera y a lo que la organizacion puede ofrecer. Tener en
cuenta que todo en esta vida cambia, y esto incluye a las necesidades y
expectativas de los clientes, por lo que constantemente se deben de estar
revisando dichos requisitos y adaptarlos a las nuevas necesidades del cliente, asi
como buscar exceder sus expectativas. Finalmente el cliente es el que determina
si acepta el producto o no, y el grado de aceptabilidad de éste ultimo.

Si una organizacion de manera continua va monitoreando el grado de satisfaccion
de su cliente podra ir visualizando de mejor manera si esta atendiendo
correctamente, si esta satisfecho con el producto, si la imagen de la organizacion
es la mas adecuada, se encuentra competitivo frente a la competencia. De
acuerdo a los métodos, herramientas e interpretacion de resultados que utilice
para medir la satisfaccion y del cliente, sera la veracidad de esta informacion, la
cual permitira a la direccidon tomar decisiones para la mejora del sistema de
gestion de la calidad y de la propia satisfaccion del cliente.

Cuando uno mide la satisfaccién del cliente, la organizacion puede analizar mas
alla que el producto o servicio brindado a al cliente. Son todos los requisitos que el
cliente espera recibir y percibir desde el primer hasta el ultimo contacto y estos
requisitos del cliente se pueden clasificar en tres para un mejor entendimiento:
e Requisitos del cliente sobre el producto: empaque, embalaje, producto y
servicio en si.
e Requisitos del cliente sobre la atencién: cordialidad, oportunidad de dar
informacion, disponibilidad de servicio, promocion, post-venta.
¢ Requisitos del cliente sobre la imagen de la organizacion: higiene, limpieza,
orden, iluminacién, publicidad.

Otra forma de clasificar los requisitos del cliente que utiliza Lamb, et al. (1998) es
el modelo de dos factores, pero esta enfocado practicamente en la satisfaccion del
consumidor. El factor de higiene que contribuye a la insatisfaccion del consumidor;
son los requisitos minimos que el cliente espera y a la falta de estos resultara un
cliente insatisfecho. Posterior al cumplimiento de los factores de higiene, entonces
los satisfactores, que son los factores que favorecen a la satisfaccién del
consumidor, tienen el potencial de crear mayores niveles de conformidad en los
consumidores. Por ejemplo si el cuarto de un hotel ya se encuentra limpio y
ordenado (factores de higiene), entonces una decoracién agradable, una cama
comoda, variedad almohadas y un bafio suntuoso contribuiran a que la
organizacion logre niveles mas altos de satisfaccion en sus clientes.
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La familia de las normas ISO 9000 clasifica los requisitos de los clientes en
normativos, del cliente y de la organizacion.

e Los requisitos normativos son en su mayoria de caracter obligatorio y son
establecidos por organismos gubernamentales, y sefalan los estandares
que debe de cumplir el producto/servicio, la infraestructura del
establecimiento y la forma de operar de ciertos procesos. Es importante que
toda organizacion se preocupe por cumplir sobre todo los requisitos
normativos de caracter obligatorio.

e Los requisitos del cliente son aquellos adicionales a los normativos que un
cliente espera recibir al comprar un producto/servicio. La carencia de estos
origina una insatisfaccién y una posible pérdida de cliente.

e Los requisitos organizativos son aquellos que no estan establecidos por el
cliente, ni por algun organismo gubernamental, sin embargo la organizacion
lo establece porque considera o tiene comprobado que el cumplimiento ese
requisito tendra un impacto positivo en la organizacion.

Es importante que se tenga los mas claro posible identificado todos los requisitos y
a que clasificacion corresponden, para una correcta elaboracion del producto y
para un mejor seguimiento a la satisfaccion del cliente.

Ahora bien segun el IMSI -International Service Marketing Institute- (2002:41)
actualmente «la orientacion hacia la satisfacciéon del cliente como filosofia de
gestion tiene innumerables efectos positivos sobre la cultura de la empresa y
sobre el personal de la organizacion. Ademas esta orientacién, como resultado de
la fidelizacidon de los clientes que provoca, genera beneficios tangibles y
cuantificables, medidos en términos de rentabilidad en dos grandes areas:
ingresos y costos» En la siguiente figura se puede visualizar algunos de los
efectos positivos sobre los ingresos y sobre los costos cuando una organizacién
da seguimiento a la satisfaccion del cliente, analiza la informacién y va mejorando
de acuerdo a los requisitos (requisitos del cliente, normativos y de la
organizacion).

Figura 7 Efectos de la satisfaccion de los clientes sobre los ingresos y los costos

Efectos positivos sobre los ingresos

1. Aumento de la venta de los otros productos y/o servicios de la empresa a
los mismos clientes.

2. Mayor disposicidn de los clientes a pagar precios Premium.

3. Incremento en el tiempo de las ventas a los mismos clientes.
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Efectos positivos sobre los costos

1. Altos niveles de satisfaccion provocan un aumento de la participacion de
mercado, lo que conduce a economias de escala'®, avances en la curva de
aprendizaje, etcétera.

2. Altas tasas de retencion de la base de clientes permite organizar y
estandarizar mejor la produccion y/o las operaciones.

3. La retencion de la base de clientes conduce a menores costos de gestidon
de los clientes actuales.

4. Menores costes de adquisicion de nuevos clientes (los clientes satisfechos
traen nuevos clientes, la comunicacion boca-a-oreja positiva es la mejor
publicidad).

5. La gestion de un cliente ya adquirido implica costos mucho mas bajos que
los de uno nuevo (segun el sector de actividad, vender a un “comprador
nuevo puede llegar a costar 20 veces mas que hacerlo a un cliente ya
adquirido)

Fuente: (IMSI, 2002:42)

Figura 8 Generacion de beneficios de los clientes a lo largo del tiempo

Beneficios
totales despuds
de 2 afios
Beneficios
por cliente Beneficios
al afio totales después
de B afios
il : : {t —_— {1 :
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
Afios de retencidn
client
Beneficios totales como cliente
después de un afio

Fuente: IMSI, 2002:42

'® Economias de escala: Estructura de organizacion empresarial en la que las ganancias de la
produccion se incrementan y/o los costos disminuyen como resultado del aumento del tamafio y
eficiencia de la planta, empresa o industria. Dados los precios a que una empresa puede comprar
los factores de produccion, surgen economias de escala si el aumento de la cantidad de factores
de produccion es menor en proporcion al aumento de la produccion. (definicion.org, 2014)
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A través de la Figura 8 se visualiza una linea de beneficios o utilidades por cliente
a lo largo de una década, en donde durante el primer afio en que el cliente compra
el producto o servicio el beneficio o utilidad es menor, debido a que se originaron
costos para poder persuadirlo para lograr su lealtad, posteriormente si se logra
mantener la lealtad, los costos de mercadotecnia se reduciran, pero la lealtad del
cliente se mantendra mientras se continue satisfaciendo sus requisitos. Ademas si
se logra exceder sus expectativas se lograra una publicidad de boca a oreja.

2.2.3 Instrumentos de medicidn para la satisfaccion del cliente

Es necesario para poder establecer cuales son los requisitos del cliente y saber si
estan satisfechos, la unica forma que dara informacion fidedigna de saberlo es
ipreguntandoselo a ellos!

De acuerdo a ISMI(2002), 1SO 9001(2008) y Lamb, et al.(1998) ademas de saber
qué es lo que desea el cliente, también hay que conocer como lo desea. Al
conocer las caracteristicas y atributos que valora el cliente, y darselas a través del
producto; el cliente valorara el producto, deseara comprarlo, y sera un cliente
cautivo, siempre y cuando la organizacion se mantenga satisfaciendo sus
requisitos. Para ello la organizacion debe de contar con un método o programa
que le permita medir la satisfaccién de su cliente, el cual debe de ser continuo,
dinamico, progresivo y adaptable, ya que las demandas de los clientes son
cambiantes y las necesidades, deseos y expectativas de los clientes estan en
continua transformacion.

Es importante que se tengan en cuenta que al estudiar la satisfaccion del cliente
se analicen a los clientes actuales, los perdidos y los potenciales. Para ello
existen diferentes métodos que se pueden aplicar dependiendo, la situacién,
organizacion, costo y otras variables que justifiquen la aplicacion de cada método.

ISMI(2002), Boyd Jr, Westfal (1981), ISO 9001 (2008) proponen algunos

instrumentos de medicidon que a continuacién se describen:

e Los sondeos transaccionales son cuestionarios cortos que se realizan a los
clientes inmediatamente después de haber adquirido el producto o recibir un
servicio. Con el propdsito de tener una retroalimentacion cuando la informacion
se encuentra fresca en su memoria. Ayuda a que la organizacién pueda
corregir alguna no conformidad’ del cliente en ese momento; también a

' No conformidad: incumplimiento de un requisito (ISO 9000,2005)
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identificar la tendencia en comentarios negativos, para posteriormente analizar
cual es la causa raiz de la no conformidad y realizar una accion correctiva'®.
Los sondeos transaccionales se limitan a la experiencia mas reciente del
cliente, excluye las otras experiencias y también excluye a los no clientes
(clientes de los competidores).

o El sondeo entre clientes nuevos, leales, en declive y ex clientes consiste en
aplicar cuestionarios con la finalidad de identificar los factores que influyen a
que los clientes nuevos seleccionan la organizacién o el producto/servicio, o0 a
que algunos de ellos reduzcan sus niveles de consumo, o por qué han dejado
de realizar negocios con la organizacion. Es necesario realizar un cuestionario
diferente para cada tipo de grupo de clientes o ex clientes. El propdsito es
identificar y evaluar cuales la ponderacion de los requisitos del cliente hacia el
producto y/o servicio de la organizacion y hasta qué punto pueden ser leales.
De igual forma posterior al analisis de la informacion, se deben de identificar
los factores que influyen a la insatisfaccion, y poder tomar acciones correctivas
ante tal no conformidad. Dentro de las limitaciones que cuenta este método es
que es preciso identificar con precisién los niveles y comportamientos de
compra de cada cliente individual previo a la aplicacion del sondeo debido a
que cada existen diferentes tipos de cuestionarios.

e El seguimiento a las quejas y reclamaciones consiste en captar, registrar,
categorizar, analizar y dar seguimiento a las quejas, reclamaciones y otras
comunicaciones de los clientes de manera constante. Se puede utilizar un
buzén, que cuente con un formato foliado y que esté a la vista del cliente.
Debido a que la queja es el resultado de la insatisfaccion del cliente
(producto no conforme) este requiere una especial atencion, en caso que se le
diga directamente a un personal de la organizacién, su deber es de corregir la
no conformad de manera inmediata si es posible y posteriormente dar registro
a la queja para su seguimiento tomar una accién correctiva si asi lo amerita. El
propésito es de identificar las deficiencias mas comunes, sin embargo tiene la
limitante que no todos los clientes se quejan, y no todos los que laboran en la
organizacion estan dispuestos a externar las quejas de los clientes.

e El sondeo al azar de clientes, consiste aplicar cuestionarios de manera
periddica a los clientes con la finalidad de tener un seguimiento de que se

'8 Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacién no deseable. (ISO 9000:2005)
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estan entregando al cliente el producto y/o servicio de acuerdo a lo solicitado
por el cliente, e inclusive algunos otros requisitos normativos y empresariales.
Es recomendable que se deje al menos una pregunta abierta que permita
externar al cliente algun comentario ya sea positivo o negativo hacia la
organizacion. Previo a la elaboracion del cuestionario es indispensable tener
claros los requisitos del cliente, los normativos y los organizacionales; dandole
prioridad a los del cliente, para poder obtener datos utiles. Es importante que
se realice una muestra representativa de acuerdo al numero de clientes.

Debido a que todos los métodos tienen sus limitantes, es importante que cada
organizacion realice un programa de seguimiento a la satisfaccion del cliente que
incluya mas de un método de medicién, y que se establezca la periodicidad de
aplicacion de cada uno. La diversificacion de instrumentos de medicién permite
diversificar el riesgo de soélo centrarse en un grupo de clientes, o de tipo de
informacion, que impidan ver otra informacion util para la empresa, que puede ser
un factor determinante para exceder las expectativas del cliente.

2.2.4 Seguimiento de la satisfaccion del cliente en un sistema de gestidon de la
calidad

De acuerdo a la Norma ISO 9000 (2005) el seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere de la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del
cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos; y para realizar el
seguimiento de la satisfaccion del cliente es necesario contar con una metodologia
ya sea establecida por la organizacion como procedimiento o proceso que integre
los siguientes procedimientos documentados e implementados relacionados con la
satisfaccion del cliente: producto no conforme, accién correctiva, accion
preventiva, auditoria interna. Posterior la obtenciéon de los resultados de
productos no conformes, auditorias internas/externas, resultados de Ila
retroalimentacion del cliente, el seguimiento y status de las acciones correctivas y
preventivas, el representante de la direccion debe de elaborar con esta
informacion de entrada el reporte a la direccidon, adicionalmente también se deben
de incluir las acciones de seguimiento de revisiones previas por la direccién,
cambios que pueden afectar el desempefio del sistema de gestion de la calidad y
recomendaciones para la mejora del sistema. Dichos requisitos se encuentran
establecidos en el criterio 5.6.2 de la norma ISO 9001(2008).

La finalidad de que el reporte a la direccion es poder tomar decision lo mas
objetiva con informacion hacia la mejora continua de la organizacién para superar
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las expectativas de los clientes, basada en datos reales, actuales, sobre la
conformidad del producto y del sistema.

Es importante mencionar a cualquier queja de los clientes se le debe de dar un
tratamiento especial, y realizar la correccion de manera inmediata. De igual forma
se debe de aplicar el procedimiento a producto no conforme y analizar si es
necesario realizar una accion correctiva (procedimiento de accion correctiva), y
ejecutarla de acuerdo a los recursos disponibles de la organizacion. Es importante
que toda accion correctiva que se realiza también se le debe dar seguimiento,
hasta que se elimine la causa raiz del problema.

De manera alterna la retroalimentacion del cliente (utilizando instrumentos de
medicién como encuestas), se debe de realizar de manera periédica y buscar
utilizar un instrumento de medicion de acuerdo a las necesidades de la
organizacion.

Las auditorias internas son otro instrumento de medicion que también estan
encaminadas a verificar el cumplimento de los requisitos, y estas al realizarse al
sistema se encuentra hallazgos que pueden ser no conformidades, observaciones,
oportunidades de mejora y felicitaciones.

Realmente en el reporte a la direccidn se plasma claramente el seguimiento de la
satisfaccion del cliente y de lo anterior se debe de dar los resultados de la revisiéon
establecidas en el criterio 5.6.3, y la norma exige en el inciso b) que se tomen
decisiones y acciones relacionadas con «la mejora del producto en relacion con
los requisitos del cliente» (ISO 9001,2008:6).
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CAPITULO 3 CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Actualmente existen las empresas que administran bienes inmuebles, estas por lo
general solamente se encargan de dar arrendado el inmueble y de cobrar la renta
mensual bajo ciertos requisitos, incluyendo como maximo el mobiliario fijo de los
bafos, en ocasiones los closets con puertas y cocina incluyendo como maximo la
estanteria, la taja lavaplatos y estufa. Por otro lado los hoteles cuentan con
servicios constantes que se le brindan, parametros internacionales para operar,
prestar el servicio y que dependiendo de lo que cubran sera la categoria de dicho
hotel.

El esquema de negocio de suites amuebladas o departamentos amueblados se
encuentran en un punto intermedio entre un arrendamiento convencional y el
servicio que debe de brindar un hotel, que se origina principalmente por la
demanda de clientes que camban de residencia de manera temporal o
indeterminada por un lapso mayor o igual a un mes, ya sea por trabajo o estudios
principalmente. Buscando un lugar que les permita minimizar sus costos y sin
tener que invertir dinero en el mobiliario. A continuacion se presenta el estudio del
contexto de las suites amuebladas Villas Cruztdn y la relacion con las variables de
sistemas de gestion de la calidad y satisfaccion del cliente.

3.1 Arrendamiento de suites amuebladas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Se encontr6 que en Tuxtla Gutiérrez, existen dos conceptos para el
arrendamiento de bienes inmuebles con bienes muebles, que contemplan una
estadia mayor o igual a un mes de renta. Una es la otorgada por hoteles, que
basicamente es el mismo servicio, en donde el inmueble en uso es una recamara
con bano, con servicio de limpieza diaria, ademas de contar con las amenidades e
instalaciones del hotel, solamente que efectian un descuento dependiendo el
lapso de la estadia. EI otro concepto se enfoca en dar en arrendamiento un
departamento con una o dos recamaras, bafo y cocina, que contengan ademas
los muebles basicos de confort como son cama, mesa con sillas, estufa,
refrigerador/frigobar, ventilador, television. Los servicios de agua, energia y gas en
algunos casos son incluidos en la renta y en otros son pagados por el
arrendatarios.

Para este ultimo caso de arrendamiento de un inmueble es necesario llevar a cabo
un contrato de arrendamiento de inmueble por ambas partes de acuerdo al Codigo
Civil de los Estados Unidos Mexicanos, que en su articulo 2372, dice que «hay
arrendamiento cuando dos partes contratantes se obligan reciprocamente: una a
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conceder al uso o goce temporal de una cosa; y la otra a pagar por ese uso o
goce, a un precio cierto». También en el articulo 2380 menciona que el contrato:
Debe otorgarse por escrito. La falta de esta formalidad se imputara al arrendador.
El contrato debera suscribirse en presencia de dos testigos y contendra, cuando
menos las siguientes estipulaciones: |. Nombres del arrendador y arrendatario; Il.
La ubicacion del inmueble; Ill. Descripcion detallada del inmueble objeto del
contrato y de las instalaciones y accesorios y goce del mismo, asi como el estado
que guardan; IV. El monto de la renta; V. La garantia, en su caso; VI. La mencion
expresa del destino habitacional del inmueble arrendado; VII. El término del
contrato, y VIII. Las obligaciones que arrendador y arrendatario contraigan
adicionalmente a las establecidas en la ley. (Cddigo Civil, 2009)

Un arrendador segun el SAT (2014) «son aquellas personas que obtienen
ingresos por arrendamiento (renta o alquiler) y/o subarrendamiento de edificios,
locales comerciales, casas habitacion, departamentos habitacionales, bodegas,
entre otros (bienes inmuebles)», este a su vez se obliga a transferir por un tiempo
determinado el uso y goce de una cosa inmueble o mueble. Por otro lado el
arrendatario es quien a su vez se obliga a pagar por el uso o goce de la cosa
mueble o inmueble a un precio determinado.

3.1.1 Delimitacion de la caracteristica del servicio

Para el estudio de caso se limita al servicio de arrendamiento de cuartos o
departamento tipo suite amueblados ubicados en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas; la que se encuentren amueblados con entrada independiente y que
cuenten contratados los servicios basicos de agua y energia, ademas de poder
contar con servicios adicionales como agua caliente, internet, sefial de television
abierta/cerrada, limpieza, mantenimiento. En mobiliario debe contar basicamente
con: cama, closets, estufa y refrigerador/frigobar, escritorio/mesa con silla, bafio
completo, ventilador/clima, television. Es importante que exista la relacién de
arrendador-arrendatario, y preferentemente la formalidad de firmar un contrato por
ambas partes en donde se establezcan las declaraciones generales, derechos y
obligaciones para ambas partes;

3.1.2 Empresas de arrendamiento de suites amuebladas en Tuxtla Gutiérrez

Debido a que la mayoria de las personas fisicas 0 morales que se dedican a dar
en arrendamiento suites/departamentos amueblados en Tuxtla Gutiérrez que
cuenten con las caracteristicas de servicio del objeto de estudio no se encuentran
registrados en un padrén o en el directorio “secciéon amarilla”, la busqueda se
realizd preguntando a personas sobre sitios conocidos, visitando algunos
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establecimientos, a través de buscadores de internet, y verificando a través de
llamadas telefonicas para comprobar el servicio.

En el lado poniente de la ciudad se encontraron los siguientes negocios que
cumplian las caracteristicas del servicio del objeto de estudio. Se encontraron
cinco negocios en la colonia Jardines de Tuxtla que dan en arrendamiento suites o
departamentos amueblados. De los cuales uno es el objeto de estudio. También
se visualizé que en la parte externa del inmueble ninguno cuenta con un nombre
comercial. En el caso del objeto de estudio su nombre se encontraba como
decoracion en la entrada principal. En la colonia Teran se encontraron cuatro
negocios, de los cuales dos pertenecian al duefio del hotel Palapa Palace, otro al
hotel UKE INN, y otro sobre el boulevard Belisario Dominguez. En la colonia
herradura se encontraron 2 inmuebles con arrendamiento de departamentos
amueblados. En la colonia bosques de la trinidad se encontré solamente un
negocio. Un total de diez negocios en el lado

poniente.

Del lado oriente se encentraron tres negocios que prestan el servicio de
arrendamiento de suites amuebladas, uno en la colonia los manguitos, cerca de la
Torre Chiapas. Otro sobre la avenida central, y otro sobre el boulevard presa
Chicoasen, que pertenece al Hotel RS Suites.

Exploraciéon de suites amuebladas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas
- "™ 1 Departamentos & . ¥ Departamentos
=" amueblados. Calle ‘ '8 amueblados en
1 Gardenias 105, 1 Calle Orquidea,
| . Col. Jardines de 111 267. Col. Jardines
Tuxtla. de Tuxtla.

Departamentos “Departamentos
amueblados en . amueblados. Calle
Calle Hule, Col. > poniente 560.

Jardines de Tuxtla
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\Suites amuebladas.

Uke inn. Calle 5ta amueblados. Calle
avenida norte,

Trinidad. Plan de
yala.

Departamentos en:
Calle Coronel Luis Avenida central
Espinosa esquina oriente 941, Tuxtla
con avenida 2> 7 Gutiérrez.
Escuintla 827 :
Colonia Los
Manguitos.

Departamentos en:

HOTEL RS Suites

Blvd. Presa
Chicoasen 815
/Col. Electricistas
las Palmas.

\

Fuente: Elaboracién propia

3.1.3 Entorno de Villas Cruztdn - caracteristicas y ubicaciéon de la colonia
Jardines de Tuxtla.

El fraccionamiento Jardines de Tuxtla se encuentra ubicado en el lado Norte
Poniente de la Ciudad, y que es cruzado por el rio Sabinal colindando
principalmente al sur con el Boulevard Belisario Dominguez, en donde se
encuentran la Universidad Autébnoma de Chiapas, hoteles de prestigio y plazas
comerciales; y al Norte con Boulevard Laguitos, que este conecta a su vez con la
carretera a Chicoasén y con la 5ta norte. Dicho Fraccionamiento cuenta con todos
los servicios basicos que son agua potable-alcantarillado, energia eléctrica,
telefonia, internet, television pagada; ademas de negocios alrededor como son:
lavanderias, restaurantes y puestos de comida, bares, escuelas, facultad de
lenguas, oficinas, papelerias, boutiques de ropa, gimnasios, tiendas de abarrotes,
dentistas, veterinarios, estilistas, fotografos, casas de asistencia, departamentos
en renta, departamentos amueblados en renta, salones de fiesta,
comercializadoras, viveros, bancos, casa de bolsa, taller mecanico, lavado de
autos, balconeros, comercializadora de autos, entre otros.
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El fraccionamiento Jardines de Tuxtla, clasificado como una colonia con un nivel
socioecondmico medio a medio-alto ubicada las afueras de la ciudad. A medida
que fue creciendo la ciudad el Fraccionamiento quedé ubicado frente a una de las
principales zonas comerciales de la Ciudad. El aumento del flujo vial en esta zona
forzé a que la calle “Laurel” de Esta colonia fuera conectada a través de un puente
con la calle 5ta poniente. Conectando asi a través del Fraccionamiento al
Boulevard Los Laguitos con el Boulevard Belisario Dominguez y el Libramiento
Sur. A partir de ese momento se incrementaron los negocios volviendo al
Fraccionamiento en una continuacion de la Zona Comercial y Estudiantil.

3.2 Caracteristicas de la empresa arrendadora de servicio de hospedaje
“Villas Cruztéon”

A continuacion se detallan caracteristicas de la empresa Villas Cruzton, tales
como sus antecedentes historicos, su mision, politica de calidad, mercado meta,
estructura organizacional, caracteristicas del servicio, que permite dar un mejor
entendimiento del contexto de la investigacion.

3.2.1 Antecedentes historicos

En el afio 2003 la sefora Dolores Patricia Vera Garcia y su esposo José G.A.
Villafuerte Coello compran el inmueble ubicado en Violeta 5, Col. Jardines de
Tuxtla, Tuxtla Gutiérrez Chiapas, y deciden elaborar un proyecto para la
construccion de suites con el Arq. Rodolfo Rustrian Vasco. Quien proyecté 8
Suites con las especificaciones deseadas.

La construccion de las suites amuebladas
Villas Cruztén inicié a finales del afo 2003,
la cual se realiz6 en su totalidad sin
apalancamiento. En el cual se proyectaron
3 secciones: La primera seccidn, ubicada
en la parte central del terreno que
contemplaba 4 suites, dos en la planta baja,
y dos en la planta alta. La segunda seccion
igualmente 2 suites en la planta bajay 2 en
la planta alta. La tercera seccion ubicada en
la parte frontal del terreno, es el
estacionamiento en la planta baja y una
master suite de dos niveles. Algo

Figura 9 Imagen de Villas Cruztén

/ AL
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FUENTE: Villas Cruztén (2014)
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caracteristico del disefio de las suites es que ninguna es igual tanto en
dimensiones como en decoracién, sin embargo todas mantienen un mismo estilo.

En septiembre de 2006, se da a rentar la primer suite a unas hermanas jovenes
estudiantes; que contaba con recamara con cama matrimonial, closet, bafio
completo, frigo bar, microondas, 2 mesas, 2 sillas, television y servicio de limpieza
3 veces a la semana, ropa de cama y toallas. La primera suite sirvid para:
Delimitar claramente las politicas para los huéspedes y/o arrendatarios. Establecer
un contrato, en donde las rentas seran por mes y se establecen los derechos y
obligaciones de los huéspedes, arrendatarios y arrendador. Detectar e instalar
servicios demandados como: internet, television pagada, aire acondicionado,
cocina, espacios mas amplios.

Posteriormente la siguiente suite se da a rentar a un sefor que acababa de
regresar a vivir a Tuxtla. Los duefios compararon el tipo de cliente, entre los
estudiantes y personas profesionistas laborando, y deciden enfocarse que su
mercado meta sean profesionistas laborando. Lo que llevd a que la decoracién de
los departamentos tuviera diferentes detalles en la decoracién. Por asi decirlo
parte del mobiliario de las suites, son muebles, cuadros, figuras y piezas de mas
de 15 afos e inclusive hasta 50 que fueron restaurados y puestos como
decoracion.

La finalidad de dar inicialmente a rentar 1 suite mientras las demas se
encontraban en obra gris, acabados y equipamiento, permiti6 conocer a que tipo
de cliente se querian enfocar. Aunado a
esto durante el sexenio del gobernador

Juan Sabines Guerrero (2006-2012), se
incrementd la demanda por parte
servidores publicos que venian de otros
estados a laborar en su gabinete, o bien
profesionistas que venian a apoyar en
proyectos de obras de construccion u otro
proyecto para gobierno de manera
temporal. Finalizando el gobierno de Juan
Sabines Guerrero la demanda por parte de
servidores publicos se reduzco
considerablemente y se incrementé la

ocupacion de las suites por profesionistas
P por P Fuente: Villas Cruzton (2014)

Figura 10 Fachada Villas Cruztén
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jévenes y estudiantes universitarios, En todos los casos los huéspedes deben de
cumplir con el reglamento de comportamiento.

3.2.2 Mision

La mision de la microempresa es: Villas Cruzton tiene el propdsito de dar servicio
de arrendamiento de suites amuebladas equipadas con las comodidades
esenciales de un hogar a gente laboralmente activa y estudiantes universitarios
con residencia temporal en Tuxtla Gutiérrez.

3.2.3 Politica de calidad

A continuacién se muestra la actual politica de calidad, en la que hace referencia
al compromiso de toda la organizacién por tener un enfoque hacia el cliente:

El personal de Villas Cruztén se compromete a dar lo mejor de si para satisfacer y
exceder las expectativas de sus clientes en su servicio de arrendamiento de suites
amuebladas.

3.2.4 Estructura organizacional

A continuacion se muestra la estructura organizacional por puestos, de lo que
comprende el servicio de las suites amuebladas Villas Cruztén. La cual es una
micro empresa que basicamente se conforma por 5 personas.

Figura 11 Organigrama Villas Cruztén 2014
Administrador
General
Representante de |a
Adminstracién

Encargado de
Mantenimiento
Auxiliar de Ayudante de Limpieza
mantenimiento

Fuente: Villas Cruzton (2014)

3.2.5 El Mercado Meta

Personas con empleo, con Residencia temporal en Tuxtla Gutiérrez, de clase
social media o media alta, con ingresos superiores a 9 salarios minimos
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generales' diarios 6 con una equivalencia minima de 4 a 1 sobre el monto de la
renta asignada (sin dependientes econdmicos), con dependientes econdomicos una
equivalencia minimade 6 a 1.

3.2.6 Caracteristicas del servicio de Villas Cruztén

El servicio comprende en dar en arrendamiento un inmueble con bienes muebles;
en donde ambas partes firman un contrato privado de arrendamiento (ver anexo)
con ciertos derechos y obligaciones para ambas partes. Una vez leido y firmado
el contrato por el Administrador General y el arrendatario, pagado el depdsito y el
mes de renta, se procede a entregar las llaves del inmueble del objeto del
contrato, explicacidn y entrega de la “informacion general para huéspedes®, a
partir de ese momento inicia la relacion formal entre arrendatario y arrendador; en
el que el arrendatario se compromete a otorgar los servicios de agua, energia,
internet, televisién por cable, limpieza de la suite una vez por semana, dar el
mantenimiento del inmueble y mobiliario sin costo siempre y cuando no sea
originado por mal uso del inquilino.

Figura 12 Comedor, suite 6
Por su parte el arrendatario se e
compromete a pagar anticipadamente el ..
mes de renta, cumplir el reglamento, pagar
el servicio de energia®’ de su suite al
Representante de la Administracion. Al
terminar la relacion e arrendador-
arrendatario, se procede a cancelar el
contrato y se devuelve el depdsito una
vez ya devengados todos los gastos
ocasionados por desperfectos o consumo
de energia eléctrica del arrendatario.

Fuente: Villas Cruztén (2014)

19 $63.77 MX, Salario minimo general diario de la zona B, 2014. (CONSAMI, 2014)

20 |_a informacion general para huéspedes incluye: la descripcion del alcance que cuenta el servicio
del aseo semana, sugerencias para mantener limpio y ordenado el departamento, Manejo de los
residuos sélidos, informacion relativa a la seguridad del inmueble, articulos personales no incluidos
en el objeto del contrato, instructivos de los aparatos electronicos, politicas de uso correcto de los
colchones, e informacion del contacto del Representante de la Administracion.

! El costo de la energia eléctrica de la suite no esta incluida en la renta, ésta es adicional al costo
de la renta, esto se puede hacer gracias a que cada suite cuenta con su propio medidor,
permitiendo al arrendatario obtener beneficios de subsidios, y de tarifas aplicadas a la energia
eléctrica en caso que sea cuidadoso en su consumo, y se mantenga dentro de los margenes
Optimos, en donde a mayor ahorro de energia, menor tarifa y ademas mayores subsidios
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Actualmente Villas Cruztén, cuenta se cuenta Figura 13 Estancia, suite 4

con 8 suites, un area comun con asador y
estacionamiento. Lo caracteristico de las
suites es que todas son diferentes tanto en
tamano, distribucion y decoracién, pero
todas bajo un mismo estilo. El inmueble de
las suites consta de: recamara, cocina o
cocineta, bafo(s), en algunas incluye
estancia para sala, comedor, timbre,
instalacion eléctrica e hidraulica.

El mobiliario de las suites comprende
basicamente que todas cuenten minimo con
cama matrimonial con cubre colchdon vy
colcha, television, ventilador, aire
acondicionado, bafo equipado con
regadera  eléctrica, estufa eléctrica,
refrigerador o frigo bar, comedor o
antecomedor, sala o sof3, television,
ventilador, aire acondicionado, escritorio.
Los servicios con los que cuenta son: agua
potable, energia eléctrica, canales de
television cerrada, internet inalambrico,
limpieza una vez a la semana, agua
potable, alcantarillado, energia eléctrica,
estacionamiento, timbres, calle
pavimentada, alumbramiento publico.

Cabe mencionar las 8 suites son diferentes
entre si, en mobiliario, en distribucién y m?
de construccion.
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Fuente: Villas Cruzton (2014)

Figura 15 Recamara, suite 3
T / i

Fuente: Villas Cruzton (2014)

Figura 14 Cocina, suite 6

Fuente: Villas Cruztén (2014)
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Figura 16 Caracteristicas de las suites Villas Cruzton

Concepto
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1
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completo
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NS TN RRKNISKN S
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Sofa - sofa
cama / cama

N

Escritorio

v/

N

NS NS NN ARKNISKN S

Tocador

Fuente: Villas Cruzton (2014)

3.3El sistema de gestion de la calidad para Villas Cruztén

Actualmente la empresa Villas Cruztéon se encuentra en busqueda de establecer
un mejor sistema de gestion de la calidad que cuente con mayor formalidad, que le
permita mejorar el servicio hacia sus clientes. Que le permita dar una respuesta
mas rapida en las necesidades de los inquilinos y preferentemente buscar que no
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exista una insatisfaccién. Comenta en Administrador General que a pesar que la
empresa e€s una micro, es necesario sus sistema de gestion no cumple
completamente con todos los requisitos que marca la norma ISO 9001:2008;
debido a que a pesar de que si se le da una vision al la organizacibn como un
sistema en donde todos los participantes en el desarrollo del “proceso de
arrendamiento de suites amuebladas” estan comprometidos con su servicio y
saben de la importancia de su labor y que a falla de sus actividades habra una no
conformidad, un re trabajo y puede llegar al cliente principal que es el arrendatario.

Villas Cruztén cuenta con escasos documentos formales que indican cual es el
proceso de arrendamiento y los controles de seguimiento del proceso. Cuenta
también en resguardo la evidencia de la relacion entre arrendatario y arrendador y
de los compromisos que ambas partes se comprometen. Actualmente se cuenta
con un reporte contable a la Administracion General, y todo lo relacionado a la
eficacia del sistema todavia no se encuentra plasmado en un documento, por lo
que no se cuenta con un reporte a la direccion y seguimiento de toma de
decisiones que permita demostrar la eficacia y eficiencia del sistema.

3.4 La satisfaccion del cliente para Villas Cruztén

El administrador general, el representante de la administracion y el encargado de
mantenimiento de Villas Cruztén manifiestan que tiene interés por satisfacer a sus
clientes tanto externos como internos. Para el caso de sus clientes externos que
es principalmente el arrendatario y/o huésped busca que la relacidon entre las
partes —arrendador y arrendatario- sea duradera hasta el tiempo que el
arrendatario tenga la necesidad de cambiarse de residencia a otra ciudad o bien
que haya decidido ya quedarse a vivir en la ciudad y tenga se disponga a comprar
un inmueble propio.

Por parte del administrador y el arrendatario existe una comunicacion directa ya
sea via presencial o telefénica, o bien a través del encargado de mantenimiento,
en donde existe apertura de recibir las quejas y darles solucion lo mas pronto
posible, buscando que esa misma queja no se vuelva a repetir. Sin embargo es
importante la verificacion sobre el procedimiento que se le realiza al seguimiento
de sugerencias y quejas.

En el caso de evidencias se tiene registrado que 2 diferentes inquilinos posteriores
a desocupar las suites debido a que se tuvieron que cambiar de residencia, al
volver a regresar a la ciudad de Tuxtla Gutiérrez por cuestiones laborales
decidieron quedarse de nuevo en las suites. También hay otro caso que otros 2 ex
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inquilinos han querido volver a rentar, sin embargo no se contaban con suites
disponibles. Otros clientes llegan a solicitar las suites por recomendacion de
inquilinos o ex inquilinos.

3.4.1 Estrategias utilizadas de Villlas Cruztdn para alcanzar la satisfaccion del
cliente

El personal de la organizacién manifesto la importancia de realizar su trabajo de la
mejor manera posible, lo que da frutos positivos, en primer lugar un ambiente
laboral agradable y de respeto; lealtad del cliente principal y recomendacion del
servicio. A continuacién se detallan algunas de las estrategias utilizadas en Villas
Cruzton mencionadas por parte del Administrador General para lograr la satisfacer
a sus clientes.

e El encargado de mantenimiento semanalmente revisa que la limpieza se haga
correctamente y esta pendiente que se encuentre en buenas condiciones el
inmueble.

¢ Finalizado la relacion entre cada arrendatario con el arrendador, se revisa el
inmueble y se le da un mantenimiento y limpieza profunda para dejarla en las
condiciones iniciales, para que el siguiente inquilino goce de un inmueble en
optimas condiciones.

Figura 17 Revision suite 6 el 25 de enero de 2008

Fuente: Villas Cruztén (2014)
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e Al finalizar el contrato el administrador pregunta al ex inquilino como podrian
mejorar el servicio y el motivo por el cual decide dejar el inmueble.

e Se busca constantemente que el trato entre el personal que conforma Villas
Cruztén sea cordial, que la comunicacion entre ellos sea directa. Los limites
de autoridad y de toma de decisiones estan bien identificados de acuerdo al
tipo actividad.

e El personal que labora en Villas Cruztéon debe de ser honrado, responsable,
prudente y honesto.

e Cuando se muestra el inmueble a prospecto de arrendatario se le da a conocer
todos los requisitos, clausulas, derechos y obligaciones para poder arrendar el
inmueble, asi como las actividades que se llevaran a cabo para tener una sana
relacion entre arrendatario y arrendador.

o Posteriormente se le ensefa las areas comunes que son estacionamiento
asador y pasillos.

También comenta el Administrador General que ellos también se reservan el
derecho de admision, ya que al llevarse a cabo un contrato de arrendamiento de
inmueble, se ceden derechos y obligaciones al arrendatario sobre la suite. En
donde una mala eleccion de un arrendatario puede llevar a muchos problemas
legales a la organizacion en caso que este infrinja la ley, ademas del desprestigio
de la empresa.

Para finalizar este capitulo de contextualizacion del objeto de estudio se observa
que la investigacion sobre el estudio de caso Villas Cruztén se justifica para
poder saber si un sistema de gestion de la calidad puede utilizarse como
estrategia para lograr la satisfaccién del cliente, la relacién entre las variables y
como es que entre ellas se relaciones.
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CAPITULO 4. ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se establece la metodologia utilizada para abordar el objeto de
estudio; a través de una organizacion y puntualizacion de los elementos
establecidos en el planeamiento del problema. A continuacion se establece la
definicion del alcance de la investigacion, la formulacion de la hipotesis, con la
explicacion de las variables y sus elementos que la conforman, asi como la
presentacion de la definicion operacional de las de las variables. Posteriormente
se expone la determinacion del universo, seguido de la seleccion, disefio y
aplicacion de las técnicas de investigacion.

4.1Definicion del alcance de la investigacion

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) los alcances de una investigacion pueden
ser de cuatro tipos exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. Las
investigaciones de tipo exploratorio tienen la finalidad de investigar solamente lo
que se encuentra sobre la problematica a investigar y se visualiza en el entorno a
investigar; tampoco se cuenta con registro previo sobre una investigacion sobre
esas mismas variables y sobre en ese mismo entorno. Las investigaciones con
alcance descriptivo pretenden describir cdmo es el objeto de estudio. Las
investigaciones de alcance correlacional buscan encontrar la relacion entre
variable independiente y variable dependiente (una o mas) del problema de objeto
de estudio. Las investigaciones de alcance explicativo ademas de describir las
variables y correlacionarlas, busca explicar el por qué de la relacion entre variable
independiente y dependiente.

Por tanto, la presente investigacion tiene un alcance exploratorio porque no existe
registro de una investigacion previa sobre los sistemas de gestion de la calidad
como estrategia para la satisfaccidon del cliente en estudio de caso de la empresa
Villas Cruzton. También tiene un alcance explicativo porque profundiza en los
elementos o razones por las cuales existe relacién entre los sistemas de gestion
de la calidad como variable independiente y la satisfaccion del cliente como
variable dependiente.

4.2Formulacion de la hipotesis de la investigacion

Una hipétesis es una solucion tentativa o probable a un problema y ésta surge
generalmente posterior al planteamiento de un problema y de la revision de la
informacion relacionada al problema, también llamado marco tedrico, estado del
arte o revision de la literatura. Existen cuatro tipos de hipétesis segun Hernandez
et al. (2014), las cuales pueden ser de investigacion, nulas, alternativas vy
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estadisticas. Dentro de las hipotesis de investigacion se encuentran las hipotesis
descriptivas, comparativas, correlacionales y causales. Las hipdtesis de
investigaciéon causales son aquellas que proponen una solucion tentativa al
problema de investigacion y explica el por qué de la relacidon entre las variables,
para ello debe existir una relacion de causalidad entre ellas. En caso de que se
trate de dos variables una de caracter independiente y otra dependiente, entonces
es una hipédtesis de investigacion causal bivariada.

Para el objeto de estudio de la presente investigacion se plantea la siguiente
hipotesis de investigacion causal bivariada (HICB):

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008 permitira dirigir y controlar a Villas Cruzton con respecto a la calidad
fundamentada en la mejora continua de cuatro componentes principales que son
responsabilidad del Administrador General para la toma de decisiones con
enfoque al cliente; gestion de los recursos humanos, materiales y financieros;
servicio de arrendamiento y control del sistema de gestion de la calidad de Villas
Cruzton?’; dicho sistema servira como estrategia para incrementar la satisfaccion
del cliente a través del cumplimiento de los requerimientos demandados por los
arrendatarios como son los de higiene®, una atencién éptima por parte de todo el
personal®* y disponibilidad de los servicios basicos®, con la finalidad de garantizar
una estancia placentera.

Identificacion de las variables:
Variable independiente (Vi): sistema de gestion de la calidad
Variable dependiente (Vd): satisfaccion del cliente

Para efecto de un mayor entendimiento de la hipétesis, a continuacién se plantea
la definicion conceptual y operacional de las variables trabajadas, asi como los
elementos que integran a cada variable.

22 Control del SGC: seguimiento, y analisis de los indicadores del sistema como son: desempefio
de los procesos -servicio de arrendamiento- y conformidad del producto, retroalimentacion del
cliente, resultados de auditorias, estado de acciones preventivas y correctivas, acciones de
seguimiento de revisiones por la direcciéon previas, cambios que podrian afectar al sistema de
géestién de la calidad, recomendaciones para la mejora.

Limpieza de areas comunes y de los departamentos, evitar ruidos molestos.
24 Administrador General, Representante de la Administracion, Encargado de Mantenimiento,
Auxiliar de limpieza.
25 . C . . . .

Servicios basicos:de energia, agua, internet, canales de television abierta y cerrada los cuales
deben de encontrarse disponibles y sin fallas.

58




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

Definicidn conceptual de la variable independiente “sistemas de gestion de la
calidad”.

Se entiende que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 permitira dirigir y controlar Villas Cruzton con respecto
a la calidad fundamentada en la mejora continua de cuatro componentes
principales que son responsabilidad del Administrador General de toma de
decisiones con enfoque al cliente; disponibilidad de los recursos (humanos,
financieros y materiales); prestacion del servicio de arrendamiento (que es el
proceso principal de servicio de arrendamiento) y control del sistema de gestion de
la calidad (seguimiento, y analisis de los indicadores del sistema como son:
desempefio de los procesos -servicio de arrendamiento- y conformidad del
producto, retroalimentacion del cliente, resultados de auditorias, estado de
acciones preventivas y correctivas, acciones de seguimiento de revisiones por la
direccion previas, cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad,
recomendaciones para la mejora).

A continuacion se muestran los elementos que deben integrar el sistema de
gestion de la calidad de Villas Cruzton, de acuerdo al estudio de la
conceptualizacion y contextualizacion y por lo mismo sera evaluada la variable
independiente a través de estos:

a) prestacion del servicio de arrendamiento,

b) disponiblilidad de los recursos humanos, materiales y financieros,

c) responsabilidad del Administrador General,

d) control del sistema de gestion de la calidad.

Definicién conceptual de la variable dependiente “satisfaccion del cliente”

La satisfaccion del cliente para Villas Cruzton es la percepciéon que tienen sus
clientes principales que son los arrendatarios sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos tales como los de higiene (limpieza de areas comunes y
de las suites, ruidos molestos), la atencion recibida de todo el personal
(Administrador General, Representante de la Administracion, Encargado de
Mantenimiento, Auxiliar de Mantenimiento y Auxiliar de de Limpieza) y contar con
los servicios basicos (energia, agua, internet, canales de television abierta y
cerrada) siempre disponibles y sin fallas; el cumplimiento de los requisitos de los
arrendatarios hara que tengan una estancia placentera.
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En donde se pueden identificar los siguientes elementos en la variable
dependiente:

a) Requisitos de higiene

b) Requisitos de atencién éptima de todo el personal

c) Requisitos de disponiblidad de servicios basicos

Definicién operacional de las variables

Variable independiente: sistema de gestidn de la calidad

Los sistemas de gestion de la calidad se pueden medir a través de la revision de
sus evidencias de documentos, seguimiento de indicadores que por lo general se
exponen en el Reporte a la direccion que contenga elementos de entrada para su
revision?® y los resultados de la revisién por la direccion?’. También se puede
medir a través de diagnosticos y auditorias externas por una segunda parte como
los proveedores o tercera parte como las empresas certificadoras, apoyandose de
diferentes instrumentos como listas de verificacion, rastreo, observacion directa,
entrevistas y cuestionarios principalmente. A si mismo se elige el cuestionario y la
entrevista con el objeto de conocer y validar la relacion de causalidad y el porqué
de su causalidad del sistema de gestion de la calidad y sus elementos que lo
conforman contra la variable dependiente.

Variable dependiente: satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del cliente puede realizarse a través del
seguimiento de quejas y reclamaciones, sondeos transaccionales, sondeo entre
clientes nuevos, leales, en declive y ex clientes, estos se pueden hacer utilizando
herramientas como cuestionarios, observacion directa y entrevistas
individuales/grupales principalmente. Del mismo modo y con la misma finalidad
que la variable independiente se utiliza la herramienta del cuestionario y entrevista
para corroborar la existencia y el porqué de la relacién entre las variables y sus
elementos.

26 a) los resultados de auditorias, b) la retroalimentacion del cliente, c) el desempefo de
los procesos y la conformidad del producto, d) el estado de las acciones correctivas y
preventivas, e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas, f) los
cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y g) las
recomendaciones para la mejora (ISO 9001,2008:6).

2" Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con: a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad
y sus procesos, b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y c) las
necesidades de recursos (ISO 9001,2008:6).
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4.3 Seleccioén del universo de investigacion y delimitaciéon de la muestra

Otro punto importante para toda investigacion es la seleccién del universo y
delimitaciéon de la muestra. El universo o poblacion de la investigacion es «un
conjunto que representa todas las mediciones de interés con caracteristicas
comunes» (Hernandez, et al., 2006:60); para este caso el universo a analizar es el
personal y clientes actuales de Villas Cruzton. Dicho universo esta representado
por parte del personal por cinco personas que son el Administrador General, el
Representante de la Administracion, el Encargado de Mantenimiento, el Auxiliar de
Mantenimiento y la Ayudante de Limpieza; por parte de los clientes actuales son
ocho personas que arrendan cada uno una suite. En total se cuenta con una
poblacién finita de trece personas.

Debido a que la poblacién es pequefia y tratar de establecer una muestra sobre
una poblacién de 13 personas para obtener resultados para la validacion de la
hipotesis sélo generaria que el margen de error fuera superior al 10% dando un
resultado con menor validez para la comprobacion de la hipotesis; se establece
por lo tanto la realizacion de un censo, el cual se puede definir como un conjunto
de actividades destinadas a recoger, recopilar cierto tipo de informacion de una
poblacion determinada, para luego evaluarla, analizarla y publicarla (INE, 2012).

Debido a la declaracion de privacidad de la empresa, no se muestran los datos

personales, solo datos generales como puesto/ocupacion, género, edad y nivel de
estudios.

Figura 18 Presentacion del censo de investigacion del personal

No. | Puesto Género Escolaridad | Antiguedad

1 Limpieza Femenino Secundaria | 3 afnos

2 Auxiliar de mantenimiento | Masculino Preparatoria | 2 afos

3 Encargado de | Masculino Licenciatura | 8 afos
mantenimiento

4 Representante de la | Femenino Licenciatura | 8 afios
administracién

5 Administrador General Masculino Maestria 8 afos

Fuente: Villas Cruztén, 2014
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Figura 19 Presentacion del censo de investigacion de los arrendatarios

No. | Ocupacioén Género Suite que | Tiempo de residir
ocupa

1 Estudiante Universitario | Masculino | 1 2 anos

2 Estudiante Universitario | Masculino | 2 7 meses

3 Trabajador Masculino | 3 7 afnos
independiente

4 Trabajador Masculino | 4 1 mes
independiente

5 Empresaria Femenino |5 6 meses

6 Gerente de banco Femenino |6 1 afo

7 Magistrado Masculino |7 1 mes

8 Constructor Masculino | 8 1 afo

Fuente: Villas Cruztén, 2014

4.4Seleccion, diseno y aplicacion de las técnicas de investigacion

Se seleccionan dos técnicas de investigacion de campo, la entrevista y la
encuesta, con su respectiva herramienta el cuestionario Una entrevista consiste
en una conversacion personal que el entrevistador comienza con el entrevistado
realizandole preguntas con el propdsito de obtener informaciéon espontanea y
abierta. Un cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir (Hernandez, et al., 2010), para obtener informacion aplicable,
para este caso a la presente investigacion. También se presenta el disefio de los
meétodos utilizados para la obtencidn de la evidencia para comprobar la validez de
la hipotesis, con una explicacion de la metodologia utilizada para su aplicacion.

Para la elaboracion del cuestionario se disefiaron cuidadosamente las preguntas
con apoyo de expertos en la materia de investigacion. Se disefid un solo
cuestionario que en sus preguntas relacionaba las dos variables, y también
preguntas que relacionaban los elementos de la variable dependiente contra los
elementos de la variable independiente. Posteriormente se disefié un cuestionario
para arrendatarios y otro para el personal, haciendo leves cambios sobre la
redaccion de las preguntas con el objetivo de personalizarlo al tipo de grupo de la
poblacion. Obtenido el disefio de los cuestionarios se procedid a realizar una
prueba piloto con un trabajador y con un arrendatario para verificar la comprension
de las preguntas, realizando una explicacion previa de 2 minutos sobre el
significado de los sistemas de gestion de la calidad, la satisfaccion del cliente y el
objetivo de la investigacion.

62




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

Los resultados de la prueba piloto de la aplicacién del cuestionario fueron la
adecuacion en la sintaxis de las preguntas, en donde también ellos participaron;
se concluyo que no era necesario realizar dos tipos de cuestionarios si se aplicaba
una redaccion adecuada a cada pregunta. También comentaron, que dado a que
los sistemas de gestion de la calidad no es un tema que comunmente se conozca,;
si consideraban que fue de gran utilidad una explicacién previa y que debia
realizarse con cada encuestado; a menos que ya conocieran sobre el tema.

Se procedi6 a aplicar el cuestionario el cual consiste en 13 preguntas cerradas; la
primera que relaciona la variable independiente con la variable dependiente; y las
siguientes 12, relacionan un elemento de la variable independiente con un
elemento de la variable dependiente, hasta lograr relacionar todos los elementos
entre si. Posteriormente se realizan dos preguntas abiertas, una solicitando su
opinion sobre el impacto de los sistemas de gestion de la calidad como variable
independiente sobre la satisfaccion del cliente como variable dependiente. La
respuesta ayuda evaluar que tan favorable es este impacto y el por qué. La
segunda pregunta abierta también es de gran utilidad, la cual solicita sugerencias
para que los sistemas de gestion de la calidad impacten de manera positiva en la
satisfaccion del cliente. Las respuestas a la pregunta permite dar validez a los
elementos de la variable independiente y el por qué estos pueden aportar a
incrementar la satisfacciéon del cliente.

La entrevista por su parte consiste en una conversaciéon en forma personal entre el
entrevistador y el entrevistado, con el objetivo de obtener informacion espontanea
y abierta, que de validez a la hipdtesis de investigacion plantada. Para esta
entrevista se presenta un formato para anotar datos generales del entrevistado y
los comentarios. La entrevista se realizé al Administrador General, quien tiene
amplio conocimiento sobre el tema, las preguntas realizadas fueron encaminadas
obtener informacion sobre la relacidn entre los sistemas de gestiéon de la calidad y
la satisfaccion del cliente.

A continuacién se presenta el modelo final del cuestionario de opinién dirigido y
aplicado a todos los arrendatarios actuales y a todo el personal, el cual se realizé
en las instalaciones de Villas Cruztéon con aprobacién del Administrador General.
Seguido del modelo del formato que se utilizd para realizar la entrevista aplicada al
Administrador General; con el propdsito de dar validez a la hipdtesis de
investigacion.
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Universidad Autonoma de Chiapas

= Facultad de Contaduria y Administracion
, @ " Campus |

AUTONOMA

AVAISHTAINN

Modelo de cuestionario de opinion dirigido a los arrendatarios y personal de Villas
Cruztén en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Objetivo: Conocer la opinion de los arrendatarios en Villas Cruzton respecto a los
sistemas de gestidn de la calidad como factor para incrementar la satisfaccion del
cliente.

Instrucciones: Marque con una X en la opcidn que usted considere mas
adecuada en relacién a cada pregunta, en donde:

(1) Totalmente de acuerdo (4) Muy poco de acuerdo
(2) Muy de acuerdo (5)Totalmente en desacuerdo
(3) Parcialmente de acuerdo (6) No sé
Pregunta 112|3|4|5|6

- i u [ i6 u i

1.- ¢Considera e la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en Villas Cruztén pueda ser un factor para
incrementar la satisfaccion del arrendatario?

2.- ¢ La constante mejora de todo el servicio de arrendamiento
debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de
higiene de los inquilinos?

3.- ¢La mejora continua del servicio de arrendamiento debe
impactar de manera favorable en una mejor atencion por parte
del personal hacia el inquilino?

4.- ;La mejora constante del servicio de arrendamiento debe
ayudar para que los servicios basicos de agua, energia, sefial
de television se encuentren siempre disponibles y sin fallas?

5.- ¢La constante mejora en la gestidon de los recursos
humanos, financieros y materiales debe ayudar a dar
cumplimiento a los requerimientos de higiene del inquilino?

6.- ¢La mejora constante de la gestibn de los recursos
humanos, financieros y materiales debe impactar de manera
favorable en una atencion 6ptima por parte del personal?

7.-¢La mejora continua de la gestion de recursos humanos,
financieros y materiales debe ayudar a que los servicios
basicos se encuentren siempre disponibles y sin fallas?

8.- ¢La mejora constante en las responsabilidades del duefio y
administrador deben ayudar a cumplir a las necesidades de
higiene de los inquilinos?
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9.- ¢La mejora continua de las responsabilidades del duefio y
administrador deben ayudar a dar una mejor atencion por
parte de todo el personal hacia los arrendatarios?

10.-¢La constante mejora en las responsabilidades del
personal directivo deben ayudar a que los servicios basicos se
encuentren siempre disponibles y sin fallas?

11.- ¢ El mejoramiento constante en el control del sistema de
gestion de calidad debe influir en el cumplimiento de los
requerimientos de higiene?

12.- ;La mejora continua del control del sistema de gestion de
la calidad debe impactar de manera favorable en una mejor
atencion por parte de todo el personal hacia el arrendatario?

13.- ¢La mejora constante del control del sistema de gestion
de la calidad debe ayudar a una mayor disponibilidad y sin
fallas de los servicios basicos hacia el arrendatario?

14.-; Cual es su opinién respecto a los sistemas de gestion de la calidad y su
impacto sobre la satisfaccion del cliente?

15.-;, Qué sugerencias aportaria usted para que los sistemas de gestién de la
calidad impacten de manera positiva en la satisfaccidon del cliente?;Por qué?

iGRACIAS!
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UNACH

2l

DE CHIAPAS

Universidad Autonoma de Chiapas
z Facultad de Contaduria y Administracion
Campus |

AVAISHTAINN
T

7
|
AUTONOMA

Modelo de entrevista dirigida a los directivos de la empresa Villas Cruztén

Nombre del entrevistado: Edad:

Puesto que ocupa: Antigledad:

OBJETIVO: Conocer la opinién de los directivos respecto a la implementacién del

sistema de gestidon de la calidad como estrategia para incrementar la satisfaccion de
su cliente.

RESULTADO:

iGRACIAS!
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CAPITULO 5. PRESENTACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de
los cuestionarios y la entrevista para la validacién de la hipotesis del caso de
estudio de Villas Cruztén. Para ello se lleva a cabo el procesamiento de resultado
en el que se prepararon las mediciones, en donde se clasificaron los resultados y
se les asigno valores para poder cuantificarlo, posteriormente se expresaron en
tablas y graficas para pudieran ser analizados correctamente descomponiendo
todo en partes, dicho analisis fundamentado en la informacién del marco teérico y
la contextualizacion del objeto de estudio; lo que permitié realizar un
interpretacion de resultados que comprende en una sintesis que es la reunion de
las partes.

A continuacion se presenta una explicacidn sobre cémo se llevdo a cabo el
procesamiento, el analisis y la interpretacién de resultados. Posteriormente se
presenta los resultados a través de la tabulacion estadistica, la representacion
grafica, el analisis, e interpretacion de dichos resultados. Seguido del resultado
obtenido en la entrevista.

51 Procesamiento de resultados

El procesamiento de los datos consiste en la concentracion de la informacion
recolectada a través de diferentes instrumentos, para la presente investigacion se
concentra la informacion del total de la poblacién con la aplicacion de 13
cuestionarios de los cuales 8 son de los presentes arrendatarios 5 del personal
que labora ahi, ademas se realiza una entrevista aplicada al Administrador
General.

Para reporte de resultados del cuestionario los resultados se presentan siguiendo
el orden de acuerdo a como se presentan en el modelo de cuestionario. Los
resultados de las preguntas se codificaron de acuerdo a la respuesta y se les
asigno un valor en la tabla de resultados; se realiza la tabulacion estadistica por
cada pregunta y su representacion grafica. Para el caso de las preguntas
cerradas, la codificacién a utilizar se asigné previo a su aplicacién; y para las
preguntas abiertas primero se obtuvieron las respuestas, posteriormente se
clasificaron de acuerdo a sus atributos, se les asigné valores o codificd, para
poder realizar la tabla de resultados?®.

2 \/er anexo “Tabla de resultados del cuestionario”
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Cabe mencionar que para el calculo de la opiniéon promedio de los encuestados;
primeramente se sumaron los valores de todas las respuestas asignadas por
ejemplo para el caso de las preguntas de la 1 a la 13: 1 para totalmente de
acuerdo, 2 para muy de acuerdo, 3 para parcialmente de acuerdo, 4 para muy
poco de acuerdo, 5 para totalmente en desacuerdo y se dividio entre el total de las
pregunta contestadas sin tomar en cuenta las respuestas que fueron contestadas
no sé. Para este caso, no es conveniente asignarle un valor a la respuesta no sé,
ya que interferira sobre el valor promedio de la opinion de los encuestados. El
resultado obtenido reflejara la tendencia hacia la opinion promedio en donde si se
acerca mas al valor minimo que es “1”, significara que en promedio los
arrendadores y/o los trabajadores se encuentran totalmente de acuerdo con la
pregunta; por otro lado si el resultado tiende a “5” significara que se encuentran
totalmente en desacuerdo con la interrogante.

5.2 Anadlisis e interpretacion de resultados

Una vez realizada la tabulacién estadistica y la representacion grafica de cada una de
las respuestas a las preguntas, las cuales representan los resultados, se procede a
realizar el analisis e interpretacién de los resultados relacionandolos con el marco
tedrico y la hipdtesis planteada. El analisis consiste en explicar cuantitativamente los
elementos de la informacion obtenida. La interpretacion de los resultados trata de
encontrar y relacionar la informacion que aporta el analisis confrontandola con la
teoria para encontrarle un sentido de explicacion mas amplio y significativo,
finalizando con la evaluacion sobre en qué forma responde a la hipotesis.

A continuacion se presenta el desarrollo de la tabulacion estadistica y su
correspondiente representacion grafica, asi como el analisis e interpretacion de los
resultados que fueron recabados mediante la aplicacion de los cuestionarios a los
arrendatarios y personal de Villas Cruztéon. Es importante mencionar que tanto la
tabulacion estadistica, la representacion grafica y en el analisis de resultados se
clasifican la informaciéon en la que corresponde a los arrendatarios, la que
corresponde al personal y la suma de ambas informaciones para poder tener un
panorama Yy la tendencia sobre la opinion de cada grupo. En la interpretacién se
fusiona toda la informacién para poder evaluar la validez de la hipotesis en relacién a
los resultados.

Finalmente se presenta el resultado obtenido de la entrevista aplicada al
Administrador General; que permiti6 expresar de manera amplia la opinion
relacionada con la importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad en
Villas Cruzton como estrategia para incrementar la satisfaccion de sus arrendatarios.
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Pregunta 1. ;Considera que la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en Villas Cruztdon pueda ser un factor para incrementar la satisfaccion del
arrendatario?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacidn
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobIN| Q@ | % |[Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q]| % |[Q@]| % | Q | %
Arred. | 7 | 538 1| 77 |o| o |[o| o |[0o| o |[0] o |[O0] 0o |[8&13| 615 |1.13
Trab. 3 23.1 2 | 154 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5/13 | 38.5 | 1.40
Total |10 | 769 |3 |231 |0 | 0o |[0o| o |0o| o |[0| o |[O0] 0o | 13 | 100 |1.23
Pregunta 1
7 0.0%, 0
6 0.0%,0
55 0.0%, 0
24 -0.0%0
£ 3 0.0%, 0
2 [77%,1 15.4%, 2 23%,3
1| 53.8%, 7 23.1%,3 77%,10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

Respecto a la pregunta que solicita la opinion a los arrendatarios y al personal en
relacion a si considera que implementar un sistema de gestion de la calidad en
Villas Cruztén puede ser un factor para incrementar la satisfaccion del arrendatario
se obtuvieron los siguientes resultados:

Por parte de los 8 arrendatarios que representan al 61.5% del total de los
encuestados se obtuvieron las siguientes opiniones; 7 que simbolizan al 53.8%
del total del censo contestaron estar totalmente de acuerdo; 1 que representa al
7.7% dijo estar muy de acuerdo; ninguno considera estar parcialmente de
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acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion
a la opinion promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.13 que
representa que se encuentran estar mas totalmente de acuerdo; ya que al estar el
valor mas cerca del 1 significa estar totalmente de acuerdo.

Por parte de los trabajadores que representan el 38.5% de los encuestados, se
tiene que 3 que son el 23.1% sobre el total del censo considera estar totalmente
de acuerdo; 2 que representan el 15% opina estar muy de acuerdo; y ninguno
considera estar parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la opinion
promedio de los trabajadores, resultd un valor de 1.40 que simboliza que los
trabajadores se encuentran estar mas totalmente de acuerdo.

En donde todos tanto como arrendatarios como inquilinos contestaron la pregunta.
En total 10 personas que representan al 76.7% del total del censo respondieron
estar totalmente de acuerdo; 3 personas que son el 23.1% contestaron estar muy
de acuerdo; por lo tanto ninguno considera estar parcialmente de acuerdo, muy
poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene
que la opinién promedio de todos los encuestados fue de 1.23 lo que significa que
tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran a grandes rasgos
estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

A través del analisis anterior se observa que en mayoria tanto de los arrendatarios
y los trabajadores de Villas Cruztdn estan totalmente de acuerdo que la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad ayudara para incrementar
la satisfaccion del cliente y el resto de los encuestados se encuentra muy de
acuerdo con esta afirmacion. Por lo tanto, lo propuesto en la hipdtesis de
investigacion respecto a las variable independiente relacionada a la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad que sirve como estrategia
para incrementar la satisfaccion del cliente como variable dependiente, lo que
determina la validez de la hipotesis.
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Pregunta 2. ;La constante mejora de todo el servicio de arrendamiento debe
ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de higiene de los inquilinos?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
i 1 2 3 4 5 nosé | sin cont. Total oP
PobIN| Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |[Q| % |Q| % | @ | %
Arred. 51384 |2 |154 | 0 0.0 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 813 | 61.5 | 1.63
Trab. 2 | 154 | 2 | 1564 | 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 1.8
Total 7 | 538 | 4 | 308 |1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 13 100 1.69
Pregunta 2
7 0.0%,0
6 0.0%,0
% 5 ~0.0%,0
24 7.7%,1
€3 [Fi%1 7.7%1
2 15.4%, 2 15.4%, 2 30.8%,4
1 | 38.5%, 5 15.4%, 2 53.8%,7
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de respuestas a la pregunta

[ Arrendatarios Personal

Analisis:

Respecto a la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal que solicita su
opinién en relacion a si la constante mejora de todo el servicio de arrendamiento
debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de higiene se consiguieron
los siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios 5 que representan al 38.4% del total de los
encuestados opinan estar totalmente de acuerdo; 2 que representa al 15.4%
dijeron estar muy de acuerdo; 1 que representa el 7.7% considera estar muy poco
de acuerdo; ninguno considera estar parcialmente de acuerdo, totalmente en
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desacuerdo o no saber qué contestar; y en donde todos los arrendatarios
contestaron la pregunta. En relacion a la opinion promedio de los arrendatarios se
obtuvo un resultado de 1.63 que representa que se encuentran estar muy de
acuerdo con la afirmacion.

Por parte de los trabajadores respondieron, 2 que representan el 15.4% del total
del censo estar totalmente de acuerdo; 2 que representan el 15.45% estar muy de
acuerdo; 1 que representa el 7.7% esta parcialmente de acuerdo; ninguno
considero estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
contestar; en relacion al calculo de la opinion promedio de los trabajadores, resultd
un valor de 1.60 que simboliza que los trabajadores se encuentran estar entre
totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la pregunta realizada. En donde tod
el personal contesto la pregunta.

En total 7 personas que simbolizan al 53.8% del total del censo respondieron estar
totalmente de acuerdo; 4 personas que son el 30.8% de la poblacién contestaron
estar muy de acuerdo; 1 que representa el 7.7% que contestd estar parcialmente
de acuerdo; 1 persona simboliza el 7.7% se encuentra muy poco de acuerdo; por
lo tanto ninguno considera totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar.
Se obtiene que la opinidon promedio de todos los encuestados es de 1.62 lo que
significa que tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre
totalmente y muy de acuerdo que la constante mejora de todo el servicio de
arrendamiento debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de higiene de
los inquilinos.

Interpretacion:

Se observa en el analisis anterior que su mayoria tanto de los arrendatarios y el
personal de Villas Cruzton estan totalmente y otra parte muy importante de la
poblacién se encuentra muy de acuerdo que constante mejora de todo el servicio
de arrendamiento debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de higiene
de los inquilinos. Por lo tanto, el elemento de la constante mejora de todo el
servicio de arrendamiento de la variable independiente con relacién al elemento
de requerimientos de higiene de la variable dependiente, resulta conveniente para
la validacién de la hipotesis.
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Pregunta 3. ;La mejora continua del servicio de arrendamiento debe impactar de
manera favorable en una mejor atencién por parte del personal hacia el inquilino?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje

3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion

4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario

5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador

No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta

Tabulacién estadistica

R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
Pobl. Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q %
Arred. 4 30.7 3 | 231 0 0.0 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 8/13 | 61.5 | 1.75
Trab. 3 231 1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 513 | 38.5 | 1.60
Total 7 538 | 4 | 30.8 1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 13 100 1.69
Pregunta 3
7 0.0%, 0
6 ~0.0%,0
% 5 0.0%, 0
24 77%1 7.7%.1
23 U7i%1 7.7%1
2 23.1%,3 | 7.7%,1 30.8%,4
1 30.8%, 4 23.1%,3 53.8%,7
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

Respecto a la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal que requiere su
punto de vista en relacion a si la mejora continua del servicio de arrendamiento
debe impactar de manera favorable en una mejor atencién por parte del personal
hacia el inquilino, se obtuvieron los siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del la poblacién
encuestada, 4 que representan al 30.8% del total del censo opinan estar
totalmente de acuerdo; 3 que representa al 23.1% dijeron estar muy de acuerdo;
1 que representa el 7.7% considera estar muy poco de acuerdo; ninguno
considera estar parcialmente de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber

73




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

PRESENTACION DE RESULTADOS

qué contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En
relacion a la opinién promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.75
que representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, respondieron, 3
que representan el 23.1% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% estd muy de acuerdo; 1 que representa el
7.7% esta parcialmente de acuerdo; ninguno se encuentra muy poco de acuerdo,
totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la
opinién promedio de los trabajadores, resulté un valor de 1.60 que significa que
los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con
la pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 7 personas que son el 53.8%
del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 4 personas que
forman el 30.8% contestaron estar muy de acuerdo; 1 representa el 7.7% que
contesto estar parcialmente de acuerdo; 1 que significa el 7.7% se encontraba
muy poco de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene que la opinion promedio de
todos los encuestados es de 1.69 lo que significa que tanto los arrendatarios como
los trabajadores se encuentran entre totalmente y muy de acuerdo que la mejora
continua del servicio de arrendamiento debe impactar de manera favorable en una
mejor atencion por parte del personal hacia el inquilino.

Interpretacion:

A través del analisis de la tercer pregunta se interpreta que en mayoria tanto de
los arrendatarios y el personal de Villas Cruztdon se encuentran totalmente de
acuerdo y otra parte importante de la poblacion se encuentra muy de acuerdo que
la mejora continua del servicio de arrendamiento debe impactar de manera
favorable en una mejor atencién por parte del personal hacia el inquilino. Por lo
que se atribuye que el elemento de la mejora continua del servicio de
arrendamiento de la variable independiente con relacion al elemento de atencion
por parte del personal hacia el inquilino de la variable dependiente, resulta
aceptada para la validacion de la hipétesis.
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Pregunta 4. ;La mejora constante del servicio de arrendamiento debe ayudar para
que los servicios basicos de agua, energia, sefial de televisibn se encuentren
siempre disponibles y sin fallas?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacidn
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobIN] Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |[Q]| % | Q@ | %
Arred. | 5 | 384 |2 | 154 | 1|77 |0 |00 | 0|00 | 0|00 ]| O] 00]813]| 615 |150
Trab. 1 7.7 4 | 30.8 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 | 1.80
Total |6 | 462 |6 |462 | 1|77 |0 |00 |0 |00 |O0| 00| 0] O00] 13 | 100 |162
Pregunta 4
7 0.0%,0
6 0.0%,0
gs 0.0%,0
Q
24 - 0.0%0
€3 77%1 77%,1  15.4%,2
2 T T A5a%.2 | 15.4%,2 30.8%,4
1 38.5%, 5 7.7%,1 46.2%,6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

En relaciéon a la interrogante efectuada a los arrendatarios y al personal para
solicitar su opiniébn en relacion a si la mejora constante del servicio de
arrendamiento debe ayudar para que los servicios basicos de agua, energia,
senal de television se encuentren siempre en buen estado y sin fallas, se
consiguieron las siguientes respuestas:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del la poblacion
encuestada, 5 que representan al 38.4% del total del censo opinan estar
totalmente de acuerdo; 2 que representa al 15.4% dijeron estar muy de acuerdo;
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1 que representa el 7.7% considera estar parcialmente acuerdo; ninguno
considera estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion
a la opinién promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.5 que
representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, respondieron, 1
que representan el 7.7% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 4 que representa el 30.8% estd muy de acuerdo y ninguno se
encuentra parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la opinion
promedio de los trabajadores, resultdé un valor de 1.80 que significa que los
trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la
pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 6 personas que son el 46.2%
el total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 6 personas que
forman el 46.2% contestaron estar muy de acuerdo; 1 representa el 7.7% que
contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra muy
poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene
que la opiniéon promedio de todos los encuestados es de 1.62 lo que significa que
tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre totalmente y
muy de acuerdo que la mejora constante del servicio de arrendamiento debe
ayudar para que los servicios basicos de agua, energia, sefial de television se
encuentren siempre disponibles y sin fallas.

Interpretacion:

De acuerdo al andlisis de la cuarta pregunta se interpreta una mayoria de los
encuestados de Villas Cruzton se encuentran totalmente de acuerdo y otra
mayoria con el igual de puntos se encuentra muy de acuerdo que la mejora
continua del servicio de arrendamiento debe ayudar para que los servicios
basicos de agua, energia, sefial de television se encuentren siempre disponibles y
sin fallas. Por lo tanto se acepta para la validacion de la hipétesis que el elemento
de la mejora continua del servicio de arrendamiento de la variable independiente,
con relacion al impacto positivo sobre el elemento de servicios basicos de agua,
energia, sefial de television se encuentren siempre disponibles y sin fallas de la
variable dependiente.
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Pregunta 5. ;jLa constante mejora en la gestion de los recursos humanos,
financieros y materiales debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de
higiene del inquilino?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje

3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion

4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario

5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador

No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta

Tabulacién estadistica

R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
Pobl. Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q %
Arred. 3 23.0 | 4 | 308 | 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 00 | 813 | 615 | 1.75
Trab. 4 30.8 1177 0 0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 1.2
Total 7 538 | 5 | 385 | 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 13 100 1.54
Pregunta 5
7 0.0%, 0
6 | 0.0%0
13 5 ~0.0%,0
34 -0.0%0
€3 T79%1 1.7%1
2 30.8%, 4 7.7%,1 38.8%,5
1 23.1%,3 30.8%, 4 53.8%,7
0 1 2 3 4 5 b 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

Los resultados de la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal para
solicitar su opinién en relacion a si la mejora continua de la gestion de los recursos
humanos financieros y materiales deben de ayudar a dar cumplimiento a los
requerimientos de higiene, se obtuvieron las respuestas siguientes:

Los arrendatarios, que representan el 61.5% del la poblacion encuestada,
respondieron de la siguiente manera; 3 que representan al 23% del total del censo
opinan estar totalmente de acuerdo; 4 que representa al 30.8% dijeron estar muy
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% considera estar parcialmente acuerdo;
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ninguno considera estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no
saber qué contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta.
En relacion a la opinién promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de
1.75 que representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy
de acuerdo con la pregunta realizada, pero mas sobre muy de acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, respondieron 4
que representan el 30.8% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% estd muy de acuerdo y ninguno se
encuentra parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la opinion
promedio de los trabajadores, resultdé un valor de 1.2 que significa que los
trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la
pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 7 personas que son el 53.8%
el total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 5 personas que
forman el 38.5% contestaron estar muy de acuerdo; 1 representa el 7.7% que
contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra muy
poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene
que la opiniéon promedio de todos los encuestados es de 1.54 lo que significa que
tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre totalmente y
muy de acuerdo que la mejora constante de la gestion de los recursos humanos,
financieros y materiales debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de
higiene.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis de la cuarta pregunta se interpreta una mayoria de mas de
la mitad de los encuestados de Villas Cruzton se encuentran totalmente de
acuerdo y otra buen porcentaje alrededor del 40% se encuentra muy de acuerdo
que la mejora continua de la gestién de los recursos humanos, financieros y
materiales ayudan a dar cumplimiento a los requerimientos de higiene del
inquilino. Ante estos resultados resulta aceptada la hipotesis en relacion al
elemento sobre la mejora continua de la gestidon de los recursos humanos,
financieros y materiales de la variable independiente, con relacion elemento de la
variable dependiente en relacion al cumplimento de los requerimientos de higiene
del inquilino.
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Pregunta 6. ;La mejora constante de la gestion de los recursos humanos,
financieros y materiales debe impactar de manera favorable en una atencién
optima por parte del personal?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje

3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion

4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario

5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador

No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta

Tabulacién estadistica

R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
Pobl. | Q % Q % Q % | Q % Q % | Q % | Q % Q %
Arred. 5 385 | 1 7.7 1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 813 | 615 | 1.75
Trab. 3 230 | 1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 | 1.60
Total | 8 615 | 2 | 154 | 2 | 154 | 1 77 | 0| 00 | O] 00| O] 00 13 100 | 1.69
Pregunta 6
7 0.0%,0
6 0.0%,0
g5 0.0%0
24 Fi%1] 7.7%1
£, 7.7% 1 7.7%,1 15.4%,2
2 77%1 [73%1] 15.4%,2
1 38.5%, 5 23.1%,3 61.5%,8
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de respuestas a la pregunta

[ Arrendatarios Personal

Analisis:

De acuerdo a las respuestas sobre la interrogante si la mejora constante de la
gestion de los recursos humanos, financieros y materiales debe de impactar de
manera favorable en una atenciéon oOptima por parte del personal hacia los
arrendatarios, se obtuvieron los siguientes resultados.

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del la poblacion
encuestada, respondieron de la siguiente manera; 5 que representan al 38.5% del
total del censo opinan estar totalmente de acuerdo; 1 que representa al 7.7% dijo
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estar muy de acuerdo; 1 que representa el 7.7% considera estar parcialmente
acuerdo; 1 que simboliza el 7.7% dijo estar muy poco de acuerdo y ninguno
respondié estar totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; y en donde
todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion a la opinion promedio
de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.75 que representa que se
encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la pregunta
realizada, pero mas sobre muy de acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, respondieron 3
que representan el 23% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% estad muy de acuerdo; 1 que simboliza el
7.7% se encuentra parcialmente de acuerdo; ninguno se encuentra muy poco de
acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al
calculo de la opinion promedio de los trabajadores, resultd un valor de 1.60 que
significa que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la
pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 8 personas que son el 61.5%
el total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 2 personas que
forman el 15.4% contestaron estar muy de acuerdo; 2 son el 154% de la
poblacion contestd estar parcialmente de acuerdo; 1 que representa el 7.7% se
encuentra muy poco de acuerdo; ninguno considera estar muy poco de acuerdo,
totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene que la opinién
promedio de todos los encuestados es de 1.69 lo que significa que tanto los
arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre totalmente y muy de
acuerdo que la mejora constante de la gestibn de los recursos humanos,
financieros y materiales debe ayudar a dar cumplimiento a los requerimientos de
higiene.

Interpretacion:

De acuerdo al andlisis de la cuarta pregunta se interpreta una mayoria de mas de
la mitad de los encuestados de Villas Cruztén que es el 61.5% se encuentran
totalmente de acuerdo, y un porcentaje considerable de un 30.8% se encuentra
entre parcialmente de acuerdo y muy de acuerdo con la informacién. Por lo que se
puede decir que en relacion al elemento sobre la mejora continua de la gestion de
los recursos humanos, financieros y materiales de la variable independiente, con
relacion elemento una atencidon optima por parte del personal de la variable
dependiente la hipotesis en ese sentido queda aceptada.
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Pregunta 7. s La mejora continua de la gestion de recursos humanos, financieros y
materiales debe ayudar a que los servicios basicos se encuentren siempre
disponibles y sin fallas?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacidn
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobIN| Q@ | % |[Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q]| % |[Q@]| % | Q | %
Arred. | 5 | 384 |2 | 154 | 1|77 |0 |00 | 0|00 | 0|00 ]| O] 00]813]| 615 |150
Trab. 2 154 | 2 | 154 | 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 | 1.80
Total |7 | 538 |4 |308 |2 |154| 0|00 |0|00]|0|00]|0]O00]| 13 | 100 |162
Pregunta 7
7 0.0%, 0
6 0.0%, 0
%5 0.0%, 0
24 0.0%0
€3 [77% 100 73%, 1 15.4%2
2 15.4%, 2 15.4%, 2 30.8%,4
1 | 38.5%,5 15.4%, 2 53.8%,7
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

Respecto a la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal que requiere su
punto de vista en relacion a si la mejora continua de la gestién de los recursos
humanos, financieros y materiales debe ayudar a dar cumplimiento a los
requerimientos de higiene del inquilino, se obtuvieron los siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del la poblacién
encuestada, 5 que representan al 38.4% del total del censo opinan estar
totalmente de acuerdo; 2 que representa al 15.4% dijeron estar muy de acuerdo;
1 que representa el 7.7% considera estar parcialmente de acuerdo; ninguno
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considera estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion
a la opinion promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.50 que
representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, respondieron, 2
que representan el 15.4% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 2 que representa el 15.4% esta muy de acuerdo; 1 que simboliza el
7.7% se encuentra parcialmente de acuerdo; ninguno se encuentra muy poco de
acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al
calculo de la opinidn promedio de los trabajadores, resulté un valor de 1.8 que
significa que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo, con una tendencia hacia estar muy de acuerdo con la pregunta realizada.
En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 7 personas que son el 53.8%
del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 4 personas que
forman el 30.8% contestaron estar muy de acuerdo; 2 representa el 15.4% que
contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra muy
poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se obtiene
que la opiniéon promedio de todos los encuestados es de 1.62 lo que significa que
tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre totalmente y
muy de acuerdo con una tendencia hacia muy de acuerdo.

Interpretacion:

A través del analisis de la séptima pregunta se interpreta que en un poco mas de
la mitad, siendo la mayoria tanto de los arrendatarios y el personal de Villas
Cruztébn se encuentran totalmente de acuerdo; otra parte importante de la
poblacién se encuentra muy de acuerdo que la mejora continua del servicio de
arrendamiento debe impactar de manera favorable en una mejor atencion por
parte del personal hacia el inquilino; sélo una séptima parte se encuentra
parcialmente de acuerdo, que simboliza el 15.4%, con que la mejora continua de
la gestion de los recursos influye de manera positiva sobre la disponibilidad
constante de los recursos. Por lo que se atribuye que el elemento de la mejora
continua de la gestion de los recursos humanos, financieros y materiales de la
variable independiente con relacién al elemento de disponibilidad de los recursos
hacia el inquilino de la variable dependiente, resulta aceptada para la validacion
de la hipdtesis.
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Pregunta 8. ;La mejora constante en las responsabilidades del duefio y
administrador deben ayudar a cumplir a las necesidades de higiene de los
inquilinos?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobIN] Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |[Q]| % | Q@ | %
Arred. | 5 | 384 |2 | 154 | 1|77 |0 |00 | 0|00 | 0|00 ]| O] 00]813]| 615 |150
Trab. 3 23.1 2 1154 | 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 00 | 513 | 385 | 14
Total |8 | 615 |4 308 |1 |77 0|00 |0|00]|0|00]|0]O00]| 13 | 100 |146
Pregunta 8
7 0.0%, 0
6 0.0%, 0
% 5 ~0.0%,0
24 -00%0
2 3 7.7%1
2 15.4%, 2 15.4%, 2 30.8%,4
1 38.5%,5 23.1%, 3 61.5%,8
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de respuestas a la pregunta

[ Arrendatarios Personal

Analisis:

Respecto a la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal que requiere su
opinién sobre si la mejora constante en las responsabilidades del duefo y
administrador deben ayudar a cumplir con los requisitos de higiene de los, se
consiguieron las siguientes respuestas:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% de del censo, 5 que
representan al 38.4% sobre el total de los encuestados opinan estar totalmente de
acuerdo; 2 que representa al 15.4% dijeron estar muy de acuerdo; 1 que
representa el 7.7% considera estar parcialmente de acuerdo; ninguno considera
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estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; y
en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion a la opinion
promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.50 que representa que
se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la
pregunta realizada.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 3
que representan el 23.1% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 2 que representa el 15.4% estda muy de acuerdo; ninguno se
encuentra parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la opinion
promedio de los trabajadores, resultdé un valor de 1.4 que significa que los
trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo, con
una tendencia hacia estar totalmente de acuerdo con la pregunta realizada. En
donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general |la respuesta a la pregunta se obtuvo que 8 personas que son el 61.5%
del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 4 personas que
forman el 30.8% contestaron estar muy de acuerdo; 1 persona que representa el
7.7% contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra
muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se
obtiene que la opinidn promedio de todos los encuestados es de 1.46 lo que
significa que tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre
totalmente y muy de acuerdo con una tendencia hacia totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que en mas de la mitad,
siendo la mayoria tanto de los arrendatarios y el personal de Villas Cruztén se
encuentran totalmente de acuerdo y otra parte importante de la poblacién se
encuentra muy de acuerdo en relacibn que la mejora constante de las
responsabilidades del duefio y administrador deben ayudar a que se cumplan las
necesidades de higiene de los inquilinos; y el restante que es un 7.7% esta
parcialmente de acuerdo. A lo que se puede afirmar la validez de la hipétesis en
relacion al elemento de la mejora continua de las responsabilidades del duefio y
administrador de la variable independiente con relacion al elemento de
cumplimiento de los requisitos de higiene de la variable dependiente.
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Pregunta 9. ;La mejora continua de las responsabilidades del duefo y
administrador deben ayudar a dar una mejor atencion por parte de todo el
personal hacia los arrendatarios?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje

3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion

4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario

5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador

No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta

Tabulacién estadistica

R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
Pobl. L Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q % Q %
Arred. 6 | 461 1 7.7 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 813 | 615 | 1.38
Trab. 2 154 | 2 | 154 | 1 7.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 | 1.80
Total | 8 615 | 3 |1 231 |2 154 | 0O 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 13 100 | 1.54
Pregunta 9
7 0.0%,0
6 0.0%0
% 5 0.0%0
24  0.0%0
éa T79%,1 7.7%,1 15.4%,2
2 EiiE 15.4%,2 | 23.1%,3
1 46.2%, 6 15.4%, 2 61.5%,8
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de respuestas a la pregunta

O Arrendatarios Personal

Analisis:

De acuerdo a la interrogante efectuada a los arrendatarios y al personal en la que
se solicita su punto de vista si la mejora continua de las responsabilidades del
duefio y administrador deben ayudar a dar una mejor atencion por parte de todo el
personal, se obtuvieron los siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacién,
6 que representan al 46.1% sobre el total de los encuestados opinan estar
totalmente de acuerdo; 1 que representa al 7.7% dijo estar muy de acuerdo; 1 que
representa el 7.7% considera estar parcialmente de acuerdo; ninguno considera

85




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

PRESENTACION DE RESULTADOS

estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; y
en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion a la opinion
promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.38 que representa que
se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la
pregunta realizada, reflejando una tendencia hacia totalmente de acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 2
que representan el 15.4% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 2 que representa el 15.4% esta muy de acuerdo; 1 que representa al
7.7% se encuentra parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra
muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; en
relacion al calculo de la opinién promedio de los trabajadores, resulté un valor de
1.8 que significa que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y
muy de acuerdo, con una tendencia hacia estar muy de acuerdo con la pregunta
realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 8 personas que son el 61.5%
del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 3 personas que
forman el 23.1% contestaron estar muy de acuerdo; 2 personas que representa el
15.4% contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra
muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se
obtiene que la opinidn promedio de todos los encuestados es de 1.54 lo que
significa que tanto los arrendatarios como los trabajadores se encuentran entre
totalmente y muy de acuerdo con una tendencia hacia muy de acuerdo respecto a
la pregunta realizada.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que en mas de la mitad
con un 61.5% siendo la mayoria tanto de los arrendatarios y el personal de Villas
Cruzton se encuentran totalmente de acuerdo y otra parte importante de la
poblacién se encuentra muy de acuerdo en relacién que la mejora constante de
las responsabilidades del duefio y administrador deben ayudar a dar una mejor
atencion por parte de de todo el personal hacia los arrendatarios; y el restante que
es un 15.4% esta parcialmente de acuerdo con esta pregunta. Por lo tanto se
puede dar la validez a la hip6tesis en relacidon al elemento de la mejora continua
de las responsabilidades del duefo y administrador de la variable independiente
con relacion al elemento de un impacto positivo sobre una mejor atencion de todo
el personal hacia los arrendatarios de la variable dependiente.
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Pregunta 10.¢La constante mejora en las responsabilidades del personal directivo
deben ayudar a que los servicios basicos se encuentren siempre disponibles y sin
fallas?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacidn
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobIN| Q@ | % |[Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q]| % |[Q@]| % | Q | %
Arred. | 3 | 231 |4 |308 |1 |76 | 0|00 |0|00]|0]|O00]|O0]O00]813| 615|175
Trab. 3 23.1 2 1154 | 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 | 513 | 385 | 1.40
Total |6 | 462 |6 |462 | 1|76 |0 |00 | 0|00 | 0|00 ]| 0] O00]| 13 | 100 |162
Pregunta 10
7 0.0%, 0
6 0.0%, 0
55 0.0%, 0
S 4 0.0%,0
£ 3 7.7%1
2| 30.8%, 4 15.4%, 2 46.2%,6
1] 23.1%,3 23.1%,3 46.2%,6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Persanal
Analisis:

De acuerdo a la interrogante efectuada a los arrendatarios y al personal en la que
se solicita su punto de vista si la mejora continua de las responsabilidades del
duefio y administrador deben ayudar a dar una mejor atencion por parte de todo el
personal, se obtuvieron los siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacién,
3 que representan al 23.1% sobre el total de los encuestados opinan estar
totalmente de acuerdo; 4 que representan al 30.8% dijo estar muy de acuerdo; 1
que representa el 7.6% considera estar parcialmente de acuerdo; ninguno
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considera estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion
a la opinion promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.75 que
representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada, reflejando una tendencia hacia muy de
acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 3
que representan al 23.1% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 2 que representa el 15.4% esta muy de acuerdo; por lo tanto ninguno
se encuentra parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; en relacion al calculo de la opinion
promedio de los trabajadores, resultdé un valor de 1.4 que significa que los
trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo, con
una tendencia hacia estar totalmente de acuerdo con la pregunta realizada. En
donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta se obtuvo que 6 personas que son el 46.2%
del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 6 personas que
forman el 46.2% contestaron estar muy de acuerdo; 1 persona que representa el
7.6% contesto estar parcialmente de acuerdo; por lo tanto ninguno se encuentra
muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar. Se
obtiene que la opinion promedio es de 1.62, lo que significa que en general se
encuentran entre totalmente y muy de acuerdo con una tendencia hacia muy de
acuerdo respecto a la pregunta realizada.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que se encuentra en
empate la opinion de estar totalmente de acuerdo y muy de acuerdo; cada uno con
46.1%, dando una suma total de 96.2% con respuesta que puede dar validez a la
hipdtesis; y aun la respuesta en donde se encuentran parcialmente de acuerdo
que es un porcentaje menor de 7.6%; siendo la mayoria tanto de los arrendatarios
y el personal de Villas Cruztdn se encuentran totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo que la mejora constante de las responsabilidades del duefio y
administrador deben ayudar a que los servicios basicos se encuentren siempre
disponibles y sin fallas. Por tanto se puede dar la validez a la hipotesis en relaciéon
al elemento de la mejora continua de las responsabilidades del duefio y
administrador de la variable independiente con relacion al elemento de la
disponibilidad constante de los servicios basicos y sin fallas de la variable
dependiente.
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Pregunta 11. ; El mejoramiento constante en el control del sistema de gestion de
calidad debe influir en el cumplimiento de los requerimientos de higiene?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacién
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 no sé sin cont. Total oP
PobN| Q@ | % |Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |[Q]| % | a | %
Arred. 4 307 | 2 | 1564 | 2 | 154 | O 0 0 0 0 0 0 0 8 61.5 | 1.75
Trab. 2 154 | 2 | 154 | O 0 0 0 0 0 1 7.7 0 0 5 38.5 1.5
Total | 6 | 461 | 4 | 308 | 2 [ 154 | O 0 0 0 1177 1]0 0 13 | 100 | 1.67
Pregunta 11
7 ~0.0%,0
6 0.0%, 0
E 5 ~0.0%0
34 0.0%, 0
< 3 15.4%,2
2 15.4%, 2 15.4%, 2 30.8%,4
1| 30.8%, 4 15.4%, 2 46.2%,6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de respuestas a la pregunta

[ Arrendatarios Personal

Analisis:

De acuerdo a la pregunta realizada a los arrendatarios y al personal en la que les
pide su opinién en relacidon si el mejoramiento constante en el control del sistema
de gestion de la calidad influye en el cumplimento de los requerimientos de
higiene, se obtuvieron las siguientes respuestas:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacion,
4 que representan al 30.7% sobre el total de los encuestados opinan estar
totalmente de acuerdo; 2 que representan al 15.4% dijo estar muy de acuerdo; 2
que representa el 15.4% considera estar parcialmente de acuerdo; ninguno
considera estar muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué
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contestar; y en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion
a la opinion promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.75 que
representa que se encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo con la pregunta realizada, reflejando una tendencia hacia muy de
acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 2
que representan al 15.4% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 2 que representa el 15.4% estd muy de acuerdo; 1 que simboliza el
7.7% no sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra parcialmente de
acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo; en relacion al calculo
de la opinion promedio de los trabajadores, resulté un valor de 1.5 que significa
que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo
con la pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la
pregunta.

En general la respuesta a la pregunta 11, se obtuvo que 6 personas que son el
46.1% del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 4 personas
que forman el 30.8% contestaron estar muy de acuerdo; 2 personas que
representa el 15.4% contestd estar parcialmente de acuerdo; 1 persona que
representa el 7.7% no sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra muy
poco de acuerdo, totalmente en desacuerdo. Se obtiene que la opinidon promedio
de todos los encuestados es de 1.67 lo que significa que tanto los arrendatarios
como los trabajadores se encuentran entre totalmente y muy de acuerdo respecto
a la pregunta efectuada, con una tendencia hacia estar muy de acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que la mayoria en un
46.1% de los encuestados tanto arrendatarios como trabajadores de Villas Cruztén
se encuentran totalmente de acuerdo, y un 30.8% se encuentra muy de acuerdo
que el mejoramiento constante en el control del sistema de gestion de la calidad
debe influir en el cumplimiento de los requerimientos de higiene. Aunque dos
personas que forman el 15.4% contestaron estar parcialmente de acuerdo y otra
no saber qué contestar; aun asi se obtiene que en promedio se encuentran muy
de acuerdo. A lo que se puede inferir que en relacién al elemento de mejoramiento
continuo del control del sistema de gestion de la calidad de la variable
independiente con relacion al elemento de cumplimiento de los requerimientos de
higiene de la variable dependiente la hipotesis se acepta.
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Pregunta 12. ;La mejora continua del control del sistema de gestion de la calidad
debe impactar de manera favorable en una mejor atencion por parte de todo el
personal hacia el arrendatario?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 nosé | Sincont. Total op
PN Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |Q| % [Q| % |Q| % | a | %
Ared. | 5 | 384 |2 |14 0| 0 (1|77 0] 0o [0]| 0o [0] O 8 | 615 | 1.63
Trab. 3 23.1 1 7.7 0 0 0 0 0 0 1 7.7 0 0 5 38.5 | 1.25
Total 8 615 | 3 | 231 0 0 1 7.7 0 0 1 7.7 0 0 13 100 1.50

Pregunta 12

7 0.0%,0
6 0.0%,0
E 5 0.0%,0
@
34 77%1] 7.7%1
w
=3 0.0%0
2 15.4%,2 [7.7%,1 | 23.1%,3
1 38.5%, 5 23.1%, 3 61.5%,8
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

En relacion a la pregunta efectuada los arrendatarios y al personal en la que les
pide su punto de vista de acuerdo si la mejora continua del control del sistema de
gestion de la calidad debe de impactar de manera favorable en una mejor atencién
por parte de todo el personal hacia el arrendatario, se obtuvieron las siguientes
respuestas:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacién,
5 que representan al 38.4% del total del censo opinan estar totalmente de
acuerdo; 2 que representan al 15.4% dijo estar muy de acuerdo; 1 que representa
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el 7.7% considera muy poco de acuerdo; ninguno considera estar parcialmente de
acuerdo, totalmente en desacuerdo o no saber qué contestar; y en donde todos
los arrendatarios contestaron la pregunta. En relacion a la opinién promedio de
los arrendatarios se obtuvo un resultado de 1.63 que representa que se
encuentran estar entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la pregunta
realizada, reflejando una tendencia hacia muy de acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 3
que representan al 23.1% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% esta muy de acuerdo; 1 que simboliza el
7.7% no sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra parcialmente de
acuerdo, muy poco de acuerdo o totalmente en desacuerdo; en relacion al calculo
de la opinion promedio de los trabajadores, resulté un valor de 1.25 que significa
que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo, con una tendencia hacia estar totalmente de acuerdo con la pregunta
realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta 12, se obtuvo que 8 personas que son el
61.5% del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 3 personas
que forman el 23.1% contestaron estar muy de acuerdo; 1 persona que representa
el 7.7% contestd estar poco de acuerdo; 1 persona que representa el 7.7% no
sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra parcialmente de acuerdo o
totalmente en desacuerdo. Se obtiene que la opinién promedio de todos los
encuestados es de 1.85 lo que significa que tanto los arrendatarios como los
trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo, con
una tendencia hacia muy de acuerdo respecto a la pregunta efectuada.

Interpretacion

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que la mayoria en un
61.5% de los encuestados tanto arrendatarios como trabajadores de Villas Cruztén
se encuentran totalmente de acuerdo, y un 23.1% se encuentra muy de acuerdo
dando una suma de 84.6% que el mejoramiento constante en el control del
sistema de gestion de la calidad influye en de manera favorable en una mejor
atencion por parte de todo el personal hacia el arrendatario. Por lo que se puede
validar la hipotesis en relacion al elemento de mejoramiento continuo del control
del sistema de gestion de la calidad de la variable independiente con relacion al
elemento mejor atencion por parte de todo el personal hacia el arrendatario de la
variable dependiente.
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Pregunta 13. ;La mejora constante del control del sistema de gestion de la calidad
debe ayudar a una mayor disponibilidad y sin fallas de los servicios basicos hacia
el arrendatario?

1:Totalmente de acuerdo Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy de acuerdo %: Porcentaje
3: Parcialmente de acuerdo Pobl: Poblacion
4: Muy poco de acuerdo Arrend: Arrendatario
5: Totalmente en desacuerdo  Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
R 1 2 3 4 5 nosé | Sin cont. Total oP
PN Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |Q| % [Q| % |Q| % | a | %
Ared. | 6 | 461 |2 (154 |0 0o (0| o o] o [0]| 0o [0 O 8 | 615 | 125
Trab. 3 23.1 1 7.7 0 0 0 0 0 0 1 7.7 0 0 5 38.5 | 1.25
Total | 9 | 692 |3 [231|0| 0 |0o| o |o| o [1]|77]|0| 0o | 13 | 100 | 1.25

Pregunta 13

7 0.0%,0
6 0.0%,0
S,
g 5 0.0%,0
sS4
2 0.0%,0
=3 0.0%0
2 15.4%,2 | 7.7%,1 23.1%,3
1| 16.2% 6 23.1%, 3 69.2%,9
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta
[ Arrendatarios Personal
Analisis:

De acuerdo a la pregunta efectuada los arrendatarios y al personal en la que les
solicita su punto de vista de en relacion si la mejora constante del control del
sistema de gestidén de la calidad debe ayudar a una mejor disponibilidad de los
servicios basicos y sin fallas hacia el arrendatario, se obtuvieron las siguientes
respuestas:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacién,
6 que representan al 46.1% del total del censo opinan estar totalmente de
acuerdo; 2 que representan al 15.4% dijo estar muy de acuerdo; ninguno
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considera estar parcialmente de acuerdo, muy poco de acuerdo, totalmente en
desacuerdo o no saber qué contestar; y en donde todos los arrendatarios
contestaron la pregunta. En relacion a la opinion promedio de los arrendatarios se
obtuvo un resultado de 1.25 que representa que se encuentran estar entre
totalmente de acuerdo y muy de acuerdo con la pregunta realizada, reflejando una
tendencia hacia totalmente de acuerdo.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 3
que representan al 23.1% del total de los encuestados consideran estar totalmente
de acuerdo; 1 que representa el 7.7% estd muy de acuerdo; 1 que simboliza el
7.7% no sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra parcialmente de
acuerdo, muy poco de acuerdo o totalmente en desacuerdo; en relacion al calculo
de la opinion promedio de los trabajadores, resulté un valor de 1.25 que significa
que los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de
acuerdo, con una tendencia hacia estar totalmente de acuerdo de acuerdo con la
pregunta realizada. En donde todos los trabajadores contestaron la pregunta.

En general la respuesta a la pregunta 13, se obtuvo que 9 personas que son el
69.2% del total del censo respondieron estar totalmente de acuerdo; 3 personas
que forman el 23.1% contestaron estar muy de acuerdo; 1 persona que representa
el 7.7% no sabe que contestar; por lo tanto ninguno se encuentra parcialmente de
acuerdo o totalmente en desacuerdo. Se obtiene que la opinién promedio de
todos los encuestados es de 1.65 lo que significa que tanto los arrendatarios como
los trabajadores se encuentran entre totalmente de acuerdo y muy de acuerdo,
con una tendencia hacia muy de acuerdo respecto a la pregunta efectuada.

Interpretacion

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que la mayoria en un
69.2% de los encuestados tanto arrendatarios como trabajadores de Villas Cruztén
se encuentran totalmente de acuerdo, y un 23.1% se encuentra muy de acuerdo
dando una suma de 92.3% que el mejoramiento constante en el control del
sistema de gestion de la calidad influye en de manera favorable para que los
servicios basicos tengan cada vez mayor disponibilidad y se reduzcan las fayas
hacia el arrendatario. Por lo que se puede validar la hipdtesis en relacion al
elemento de mejoramiento continuo del control del sistema de gestion de la
calidad de la variable independiente con relacion al elemento servicios basicos
disponibles y sin fallas hacia el arrendatario de la variable dependiente.
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Pregunta 14. s Cual es su opinion respecto a los sistemas de gestion de la calidad
y su impacto sobre la satisfaccion del cliente?

1:Totalmente favorable Q : Cantidad de respuestas a la pregunta
2: Muy favorable %: Porcentaje
3: Medianamente favorable Pobl: Poblacién
4: Poco favorable Arrend: Arrendatario
5:Nada favorable Trab.: Trabajador
No sé: No se qué contestar OP: Opinién promedio de los encuestados
Sin cont.: Sin contestar R: Respuesta
Tabulacién estadistica
X 1 2 3 4 5 nosé | Sin cont. Total oP
PobN| Q@ | % |Q| % |[Q| % |Q| % |Q| % |Q| % |[Q]| % | a | %
Arred. | 3 1231 | 2| 154 |2 |154 | 0| 0 |0O]| 0 |1]|76]0] 0 8 | 615|186
Trab. | 4 | 308 | 1] 77 |0o| o |o| o |o| o o] o o] o 5 [ 388512
Total | 7 | 5393|231 ]2 |154]0| o |o| o [1]76]|0] o | 13 | 100 158

Pregunta 14

7 0.0%,0
6 77%1| 7.7%1
5 0.0%,0

4 0.0%,0

Respuesta

3 15.4%. 2 15.4%,2

2 15.4%,2 |7.9%,1| 23.1%,3

1 23.1%,3 30.8%, 4 53.8%,7

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Cantidad de respuestas a la pregunta

& Arrendatarios Personal

Analisis:

De acuerdo a la pregunta abierta realizada a los arrendatarios y al personal en la
que les pide su opinion en respecto a los sistemas de gestién de la calidad y su
impacto sobre la satisfaccion del cliente; se clasificaron las respuestas de acuerdo
al grado en que consideraban favorable la pregunta; a lo que se obtuvieron los
siguientes resultados:

Por parte de los arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la poblacién,
3 que representan al 23.1% sobre el total de los encuestados opinan que es
totalmente favorable; 2 que representan al 15.4% dijo que es muy favorable; 2 que
representa el 15.4% considera que parcialmente favorable; ninguno considera que

95




LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

PRESENTACION DE RESULTADOS

es poco favorable o nada favorable; 1 arrendatario que simboliza el 7.6% escribid
no saber qué contestar, en donde todos los arrendatarios contestaron la pregunta.
En relacion a la opinidn promedio de los arrendatarios se obtuvo un resultado de
1.86 que representa que se encuentran entre una opinion totalmente favorable y
muy favorable con la pregunta, reflejando una tendencia hacia muy favorable.

Por parte de los trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo respondieron, 3
que representan al 30.8% sobre el total de los encuestados opinan que es
totalmente favorable; 1 que representa al 7.7% dijo que es muy favorable; por lo
tanto ninguno considera que es parcialmente favorable, poco favorable o nada
favorable o no saber qué contestar; en donde todo el personal contestd la
pregunta. En relacidn a la opinién promedio de los trabajadores se obtuvo un
resultado de 1.20 que representa que se encuentran entre una opinion totalmente
favorable y muy favorable, reflejando una tendencia hacia totalmente favorable.

En general la respuesta a la pregunta, 7 que representan al 53.9% sobre el total
de los encuestados opinan que es totalmente favorable; 3 que representan al
23.1% dijo que es muy favorable; 2 que representa el 15.4% considera que
parcialmente favorable; ninguno considera que es poco favorable o nada
favorable; 1 que simboliza el 7.6% escribié no saber qué contestar, en donde
todos contestaron la pregunta. En relacion a la opinion promedio es de 1.58 que
representa que se encuentran entre una opinidn totalmente favorable y muy
favorable, reflejando una tendencia hacia muy favorable.

Interpretacion:

De acuerdo al andlisis anterior, se interpreta que la mayoria en un 53.9% del total
de los encuestados de Villas Cruztdon se encuentran totalmente de acuerdo,
porque de una buena implementacion de un sistema de gestion de la calidad
depende la calidad del servicio para que los clientes se encuentren satisfechos y
otro porcentaje considerable que es un 23.1 se encuentra muy de acuerdo; por lo
que si se unen las dos respuestas que se encuentran entre totalmente favorable y
muy favorable se obtiene una mayoria del 77% considera que los sistemas de
gestion de la calidad tienen un impacto favorable sobre la satisfaccion del cliente.
En resumen consideran que los sistemas de gestién de la calidad impactan sobre
la satisfaccion del cliente porque la calidad es buscar cumplir con las exigencias
del cliente, reducir las fallas, mejorar constantemente en todos los aspectos para
que el cliente se encuentre satisfecho. Por lo tanto con estos resultados se le
puede dar validez a la hipétesis en relacion a la variable independiente del sistema
de gestién de la calidad con relacidon a un impacto favorable sobre la variable
dependiente de satisfaccion del cliente.
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Pregunta 15. ; Qué sugerencias aportaria usted para que los sistemas de gestion
de la calidad impacten de manera positiva en la satisfaccion del cliente?;Por qué?

1:Servicio arrendamiento Arrend: Arrendatario
2:Gestion de los recursos Pobl: Poblacién
3:Responsabilidad de la direccion %: Porcentaje
4:Control del sistema de gestiondela  Q : Cantidad de respuestas a la
calidad pregunta
No sé: No se qué contestar Trab.: Trabajador
Sin cont.: Sin contestar Total: Total de sugerencias para la
R: Respuesta mejora
R 1 2 3 4 nosé¢ | Sincont. Total Pobl.
PNl Q| % |Q| % |Q| % [Q| % |[Q| % [Q| % | Q@ | % | @ | %
Arred. | 4 | 190 | 2| 95 | 1|48 |5|238| 0] 0 |0o] O 12| 571 8 | 615
Trab. | 2 | 95 | 1| 48 |4 |190]| 2|95 |0] 0 [0] O 9 | 429 5 385
Total | 6 [ 286 | 3| 143 |5 |238|7[333|0] 0o |o]| o [ 21 | 1007 13 | 100
Pregunta 15
6 0.0%,0
5 0.0%0
% 4 23.8%,5 9.5%, 2 33.3%,7
=
g 3 48%1 19.0%, &4 23.8%,5
2 95%,2 4.8%,1 14.3%,3
1 19.0%, 4 9.5%, 2 28.6%, 6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Cantidad de encuestados

[ Arrendatarios Personal

Analisis

Para la ultima pregunta abierta del cuestionario aplicada a los arrendatarios y al
personal en la que se les solicita que otorguen sugerencias para que los sistemas
de gestidon de la calidad impacten de manera positiva en la satisfaccion del cliente,
se obtuvieron por parte de los 8 arrendatarios, 12 sugerencias; por parte de los 5
trabajadores, 5 sugerencias; con un total de 21 sugerencias de 13 encuestados.
Las sugerencias fueron clasificadas de acuerdo al elemento que se tuviera que
mejorar sobre el sistema de gestion de la calidad que es la variable
independiente.
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Por parte de los 9 arrendatarios, que representan el 61.5% del total de la
poblacién, se obtuvieron 12 sugerencias que son el 57.1% del total de las
sugerencias recibidas. De las cuales respuestas 4 que representan 19% son
sugerencias hacia la mejora del servicio de arrendamiento; 2 que simbolizan el
9.5% son hacia la mejora de la gestion de los recursos; 1 que representa el 4.8%
son enfocados hacia la mejora de la responsabilidad de la direccion; 5 que
representan el 23.8% son encaminadas hacia la mejora del control del sistema de
gestion de la calidad. En donde todos los arrendatarios contestaron al menos una
sugerencia, y ninguno dejo la pregunta sin contestar o escribir no saber qué
contestar. En donde sélo 3 contestaron porque su sugerencia impactaria de
manera positiva al ejecutarse en la satisfaccion del cliente.

Por parte de los 5 trabajadores, que simbolizan el 38.5% del censo, se obtuvieron
9 sugerencias que son el 42.9% del total de las sugerencias recibidas. De las
cuales respuestas 2 que representan 9.5% son sugerencias hacia la mejora del
servicio de arrendamiento; 1 que simbolizan el 4.8% son hacia la mejora de la
gestion de los recursos; 4 que representa el 19.0% son enfocados hacia la mejora
de la responsabilidad de la direccion; 2 que representan el 9.5% son encaminadas
hacia la mejora del control del sistema de gestion de la calidad. En donde todo el
personal contestd al menos una sugerencia, y ninguno dejé la pregunta sin
contestar o escribir no saber qué contestar. En donde 2 contestaron por qué la
sugerencia al ejecutarse impactaria positivamente en la satisfaccién del cliente.

En general a la respuesta de la pregunta por parte de todos los arrendatarios y
trabajadores, se obtuvieron 21 sugerencias. De las cueles 6 respuestas que
representan 28.6% son sugerencias hacia la mejora del servicio de arrendamiento;
3 que simbolizan el 14.3% son hacia la mejora de la gestion de los recursos; 5 que
representa el 23.8% son enfocados hacia la mejora de la responsabilidad de la
direccion; 7 que representan el 33.3% son encaminadas hacia la mejora del
control del sistema de gestion de la calidad. En donde todos los encuestados
contestaron al menos una sugerencia, y ninguno dejo la pregunta sin contestar o
escribir no saber qué contestar. En total 5 aportaron opinion del porque al
ejecutarse su sugerencia esta tendria un impacto positivo sobre la satisfaccién del
cliente.

Interpretacion:

Para el caso de los arrendatarios se obtuvo mayor numero de sugerencias de
mejora hacia el control de sistemas de gestion de la calidad, posteriormente hacia
la el servicio de arrendamiento, y en tercer lugar hacia la gestion de los recursos,
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dejando en ultimo lugar la responsabilidad de la direccidon. Para el caso de los
trabajadores se obtuvieron mas sugerencias para la responsabilidad de la
direccion; posteriormente tiene en empate sugerencias hacia el servicio de
arrendamiento y el control del sistema de gestion de la calidad; finalmente sélo
aportaron una sugerencia para la gestion de los recursos.

De acuerdo al analisis anterior a la pregunta se interpreta que la distribucion de
las sugerencias para mejorar los elementos del sistema de gestion de calidad
para que impacten de manera positiva en la satisfaccion del cliente, fueron
compartidas entre los 4 elementos, reflejando una tendencia hacia las sugerencias
al control del sistema de gestion de la calidad con un 33.3% que fue el que mas
votos obtuvo; en segundo lugar el elemento que recibi6 mas sugerencias para
mejorar es el de servicio de arrendamiento. Y con una sugerencia de diferencia del
segundo lugar se encuentra en tercer lugar la responsabilidad de la direccién, y en
ultimo lugar son las sugerencias para la mejora de la gestidén de los recursos, todo
esto de acuerdo al conjunto de respuestas obtenidas de ambos grupos tanto de
arrendatarios como del personal.

Las respuestas obtenidas para validar el por qué de la relacion entre los sistemas
de gestion de la calidad con la satisfaccion del cliente, se resumen en lo siguiente:
Porque al buscar mejorar un aspecto del sistema de gestion de la calidad en el
que se tenga en cuenta la opinién del cliente, y este aspecto se ejecute o mejore y
el cliente lo perciba, entonces la satisfaccion del cliente tendera a incrementarse.

Lo interesante de los resultados encontrados de las sugerencias fue que todas
encajaban en algun elemento del sistema de gestion de la calidad, y estos a su
vez al aplicarlos ayudaran a incrementar el grado de satisfaccion del cliente;
debido a que los cuatro elementos de manera inmersa buscan aportar valor al
sistema de gestion de la calidad, en donde todos son necesarios para un correcto
funcionamiento, con el objetivo primordial de incrementar la satisfaccion del
cliente; dando asi validez a la hipotesis.
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Entrevista dirigida a los directivos de la empresa Villas Cruztén
Nombre del entrevistado: José Gustavo Adolfo Villafuerte Coello Edad: 59 afios
Puesto que ocupa: Administrador General Antiguedad: 10 afios

OBJETIVO: Conocer la opinién de los directivos respecto a la implementacion del
sistema de gestidén de la calidad como estrategia para incrementar la satisfaccion
de su cliente.

RESULTADO: Comenta el Administrador General referente a que la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad en la que le serviria como
estrategia para incrementar la satisfaccion de su cliente, es que -llevar un sistema
al 100% requiere una mayor cuidado en todos los aspectos, para el caso de Villas
Cruztdn seria necesario apoyarse de una guia que seria la norma ISO 9001 en su
version 2008 que es la mas actual-.

También menciond que por supuesto que le gustaria obtener un certificado que le
avalara que realmente trabaja de acuerdo a los criterios establecidos por la norma
ISO 9001:2008, pero para ello todo el equipo de trabajo tiene que dar un poco mas
de si, pero que realmente el que da la validez que uno trabaja con un enfoque al
cliente, es el mismo cliente. Comenta -gracias a Dios hemos tenido
aproximadamente unos 5 clientes que al volverlos a mandar a trabajar a Tuxtla
Gutiérrez, regresan a preguntar si tenemos espacio disponible; sin embargo
solamente dos han corrido con suerte, ya que si se nos ocupan muy rapido, que
es el caso de un nuestra primer inquilina y un magistrado.-

Otro punto considera muy interesante que se debe de realizar en cualquier
sistema de calidad y que en Villas Cruzton se estd implementando y que es el
talén de Aquiles de muchas empresas es el “control’, en donde se realiza la
medicion, analisis y mejora del sistema; es en donde todas las tomas de
decisiones, acciones correctivas, preventivas, correcciones, seguimiento de
indicadores, logro de los objetivos de calidad, y sobre todo el seguimiento de la del
grado de satisfaccion del cliente. Actualmente considera que en Villas Cruztén se
ha implementado el sistema de gestion de la calidad en un 20% o quizds mas.
Menciona -algo importantisimo para saber el grado de satisfaccidn tiene el cliente
es saber cuales son sus requisitos, y para ello hay que preguntarselo pero también
observandolos; estos generalmente los hemos ido obteniendo y brindandolos a lo
largo de estos 10 afos, a través de comentarios directos con nosotros,
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observacion de como se comportan. Por ejemplo al inicio ofreciamos sabanas,
toallas y almohadas, pero nos dimos cuenta que cada quien tenia diferentes
gustos, algunos querian sabanas de algoddn, otros que fueran con
poliéster/algodén, pero lo dificil aqui era saber el disefio, porque unos preferian
con mufiequitos, diferentes disefios, de colores muy variados; pocos preferian un
color blanco o beige. Para el caso de las toallas a pesar que estuvieran muy
limpias y en buen estado, la gente cuando ya se va a quedar minimo un mes a
vivir, también preferia traer sus propias toallas. Lo que consideramos que esos
articulos realmente si son parte de la higiene de la personal y se optd por ofrecerle
unas sabanas nuevas, en las que solo tiene que pagar el importe que costaron o
bien que traiga sus sabanas de acuerdo a su preferencia, y realmente no se
obtuvo ningun comentario negativo hacia ese punto, al contrario, al momento de
arrendar, sienten que esta mas limpio-.

Menciona que otro requisito del cliente es el cumplimiento del reglamento que
inicialmente todos firman, en donde se especifica que no deben de hacer ruidos
molestos, provocar altercados, en si acatar las normas de comportamiento social;
sin embargo esto es algo dificil de identificar al inicio en la seleccion del
arrendatario; existen ciertos filtros que se ponen para no aceptar a un posible
arrendatario conflictivo, como por ejemplo, se le explica el reglamento completo en
el momento que se le estda ensefiando el inmueble, se pide que entregue la
documentacion completa, que cuente con un fiador o una fianza, que la
organizacion a la que trabaja emita una constancia laboral, que de referencias (en
estas se buscan referencias distintas a las que comenta, para realmente conocer
sobre la persona; comenta —mas vale, tardarse en dar en arrendamiento una suite,
que tener un inquilino conflictivo, que puede ahuyentar a buenos inquilinos e
incluso llevar a la empresa hasta graves problemas si llega a tener algun
altercado; impidiendo que los demas clientes logren tener una buena satisfaccion.

Por otro lado comenta que para que el sistema trabaje bien es necesario cuidar y
mejorar constantemente el proceso de servicio de arrendamiento, administrar
correctamente los recursos humanos, materiales y financieros, contar con la
documentacion del sistema, llevar el control del sistema y sobre todo el
compromiso de El, de la Administracion General, dice -mejorando constantemente
estos puntos y ejecutandolos de acuerdo a la norma ISO 9001 estaremos
incrementando el grando en que estan satisfechos nuestros clientes, nuestro
crecimiento podra ser mayor- menciona —en efecto hay varios aspectos que
todavia tenemos que mejorar en cuestidon de la alta Direccidon, sin embargo
seguimos caminando hacia la mejora.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusion

De acuerdo a la investigacion desarrollada en la que se abordan dos variables una
independiente que es sistema de gestion de la calidad y otra dependiente siendo
la satisfaccion del cliente. Se concluye que los sistemas de gestion de la calidad
actualmente han ayudado a muchas organizaciones a lograr sus objetivos, ya sea
de crecimiento, de posicionamiento, disminucion de costos, mermas, pero sobre
todo se han dado cuenta que este sistema busca la satisfaccion del cliente, que
todo el personal sepa que forma parte del proceso principal y que si no hacen
correctamente su trabajo en alguna parte del producto o servicio se vera reflejado
porque forman parte de un sistema, pero que para que todos trabajen bajo la
misma linea y sintonia es necesario un buen liderazgo y responsabilidad de la alta
direccion, en este caso del Administrador General; otro factor importante es el
correcto manejo de los recursos humanos, materiales y financieros; y todo el
sistema en si debe de estar controlado con el uso de indicadores, acciones
correctivas, preventivas, auditorias, seguimiento los anteriores y ademas de tomas
de decisiones.

Por otra parte la satisfaccion del cliente siendo una preocupacion actual de
organizaciones publicas y privados, ha sido tema de investigacion para muchos
estudiosos, se han desarrollado diversas metodologias para que el cliente se
encuentre satisfecho, sin embargo coinciden que es primordial para poder
satisfacerlo que se identifiquen cuales son sus requisitos, clasificarlos, y asi poder
brindar el producto o servicio. Es claramente observable como en Villas Cruztén
hay mucho interés por buscar incrementar la satisfaccion del cliente por parte de
todos los empleados, sin embargo hace falta la implementacion de una
metodologia que permita que alcancen los resultados deseados por la
organizacion.

Para el caso de Villas Cruztdn que se encuentra en una fase informal en la
ejecucion de un sistema de gestion de la calidad, de acuerdo a la investigacion
realizada en la que se da validez de la hipétesis, se afirma que la implementacién
de un sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001 (2008)
efectivamente sirve come estrategia para incrementar la satisfaccion del cliente en
Villas Cruzton. En donde es importante que para que para que el sistema de
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gestion de la calidad sea implementado correctamente tome en cuenta la mejora
continua de cuatro elementos que son gestidn de los recursos, servicio de
arrendamiento, responsabilidad de la alta direccion, control del sistema de gestion
de la calidad. Estos elementos son importantes ya que todos ellos aportan valor
para otorgar el servicio de acuerdo a las especificaciones requeridas por el cliente
y para el correcto funcionamiento de todo el sistema. Por parte de la satisfaccion
del cliente es necesario que se tengan bien identificados cuales son los requisitos
de los clientes en donde es de gran ayuda clasificarlos de acuerdo a sus
caracteristicas e importancia para ellos. La correcta identificacion de estos
requisitos ayudaran a que todos los elementos de la variable independiente
puedan trabajar correctamente. Para el caso de Villas Cruztén los requisitos
identificados son los de higiene, de servicios basicos y atencion del personal; esto
permite medir con mayor facilidad el grado de satisfaccion de los clientes.

Recomendaciones

Se recomienda que se implemente el sistema de gestidén de la calidad basado en
la norma ISO 9001(2008), por etapas. Sugerido en Figura 20 Programa de
actividades para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad de Villas
Cruzton, el cual consiste en un programa de ejecucion a mediano plazo.

En la que primeramente se debe de contar con el compromiso del Administrador
General que es lo que se le llama la alta direccion, de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad. También es necesario que se documente todo el
proceso de servicio de arrendamiento, incluyendo todos los instructivos, formatos
necesarios para el uso correcto de los productos y desarrollar correctamente el
servicio, como por ejemplo instructivos de limpieza, instructivos de articulos
eléctricos, formatos de revision limpieza, desarrollo de programas de
mantenimiento. Posteriormente establecer, documentar e implementar y los
procedimientos de calidad, principalmente el de satisfaccion del cliente, producto
no conforme, acciones correctivas y preventivas, comunicacion interna. Lo que
permitira fortalecer el control del sistema y el seguimiento a la satisfaccién del
cliente con la finalidad de incrementarla de manera constante.

Es indispensable que se establezcan los indicadores que midan la eficiencia y
eficacia del proceso de servicio de arrendamiento, de acordes a los objetivos de
calidad que basicamente son tres: incrementar la satisfaccién del cliente, la
eficiencia y la eficacia. Es importante que toda la documentacién se encuentre a la
mano del lugar de uso y actualizada.
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Figura 20 Programa de actividades para la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad de Villas Cruzton

2015
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
1 2|1 3| 456|789 |10]|11[12]13[14 (1516 |17 |18 |19 ]| 20| 21|22 | 23 | 24

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

ACTIVIDADES

Descripcién del proceso principal y
formacion del personal de calidad

Interaccién de procesos

Catalogo de normas / registros /
proveedores / términos

Implantacion y actualizacion de
procesos

Politica de calidad y desgloce de
objetivos

Alcance del sistema de gestion de la
calidad

Manual de gestion

Procedimientos de medicion, analisis y
mejora

Procedimientos de control de
documentos Y registros

Procedimiento de revisién por
administrador general

Procedimiento de auditoria interna

Procedimientos y métodos
administrativos
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ANEXOS

A1. Diagramas y conceptos de terminos relativos a las caracteristicas

requisito (3.1.2)
necesidad o expectativa establecida,

/ 5|.'1||.T.‘|‘|111|.‘111|.‘ il11p||‘|."i1.‘| 1] s1|1|i5_;i|1s1riil ‘\‘

defecto (3.6.3) no conformidad (3.6.2)  conformidad (3.6.1)
incumplimienio de un - - imcumplimienta de - - cumplimiento de un
requisiio asociado U requisiio requisiio

i U Ls Fr\f"l-:i?‘[ﬂ o
especificado

liberacidn (3.6,13)
autorizacidn para proseguir
con la siguiente
elapa de un proceso

accion preventiva  accion correctiva concesion  permiso de desviacidn

(3.6.4) (3.0.5) (3.6.11) (3.6.12)
accion temada para eliminar accion tomada para autorizackin para autorizacion para apanarse
la causa de una no conformidad climinar la causa de utilizar o liberar un  de los requisitos onginalmente
|'|I.:n||."|'||.'i.'|| i olia siniacion Wkt b0 conToriiidad |lll"||l.||.|&l1lll t:pﬁuiﬁdndx‘m deé ki |'||’|'|du|.'h:-.
potencial no deseable detectada u otra que no es conforme antes de su realizacion
situacion no deseable con los requisitos
especificados
correccion(3.6.6
acelon 1':.'II11MLiI(|'.IiII.'iJ. ) desecho (3.6.1 G}

eliminar una no conformidad aceion tomada "‘"]_‘“" i
detectada producto no confionme

para impedir su uso
| imicialmenis previsio

reproceso (3.6.7) reclasificacion (3.6.8)
accion temada sobre un variacion de la clase
products ne conforme de un producte no conforme,
/ para que cumpla con de tal forma que sea conforme
los requisitos con requisitos que difieren

- d. ] SR l.. .
l‘epal‘ﬂ.c[fm {3()9) € o ImIcIAkes
iII_'I."i\.I'I'I 1|"ff|i|ﬁli|. ."1|‘|'|'n_' un ]'.‘T"‘I.III.L'1“
mo conforme para convertirlo en aceptable
para g0 utilizacion pravista

FUENTE: ISO 9000 2005:27
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A2. Contrato privado de arrendamiento

CONTRATO FRIVADO DE ARRENDAMIENTO

ANEXOS

CONTRATCO PRIVADO DE ARREMDAMIENTO DE LA SUITE QUE CELEBRAMOS POR UNA PARTE DEL ARREMDADOR, POR
COMDUCTO DE 50U APODERADO LEGAL, ¥ POR LA OTRA AL EL ARRENDATARID, AL TENOR DE LAS SIGUIENTES
DECLARACIONES Y CLAUSULAS.

I

L

DECLARACIONES GENERALES
Datos del Arrendador:
11. Nombre: oeeee
1.1, Domicilia: e
13, Talsfono: e

11 FFC foarp: e ID IFE: -———-

14. Edad e
15 Domicilio
16. Calular
1.7. Oficina donde Labora; ——
18 Puesto: e
19, Tel Oficina: - Direccidn; -
110. E-mail rabajo:  ——

1.11. némero de buespedss en la site: ——

Datos de Huesped y Fiador

3.1 Momibre:

31 FFCiomp:

3.3, Estado civil:

34, Edad

35 Domicilie
Celalar

IDIFE —

Telefonn: —
ar

. Ocupacion: - E-mail personal: e

Diatos del inmueble en arrendamiento
4.1. Direccion: Interior -, Violeta 5-1, Col. Tardines de Tuxtla,

4.1.1. Caracteristicas: sufte 1 recamara, 1 bafio, sala-comedos, cocina. Se anewa myventario
Costo
3.1. Fenta asipnada; primer mes §5, 500 (cinco mil quinientos pesos 00100 MWL
5.1, Deposito asignado: §5,500.00 (cnco mil quiniertos pesos 00100 M)
5.3. Dialintite de pago de la mepsualidad: —
54 Sadejd Apariado o

541 Cantidad (ver pumto 4.1.2)

542 Fecha limite para ocupar la sudte ()
Duracion del contrato
6.1. Facha de micio del contrate: —
6.2. Facha de término del contrato: -
Consuma de lnz
7.1. Lechora Imicial: Facha- ------
7.1 Mumero de medidor ——

FECHA:

EL ARRENDADOR EL ARRENDATARIO Y HUESPED

FIADOR

JOEE MARIA

PAGINA 1 DE 4
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DECLARA EL ARRENDADOR

Que es legitima propiedad del inmueble objeto del contrato descrito en las declaraciones generales del
presente contrato.

Que el inmueble citado se encuentra en perfectas condiciones en construccion y acabados e instalaciones de
tipo eléctrico e hidraulico.

Que cuenta con capacidad legal para celebrar este contrato y que es su voluntad otorgar en arrendamiento el
inmueble descrito.

Que sefiala como domicilio para oir y recibir toda clase de notificaciones asi como para todo lo relativo con el
presente contrato la direccion y teléfono mencionados en las declaraciones generales.

I DECLARA EL ARRENDATARIO Y HUESPED
Que cuenta con capacidad legal para celebrar el presente contrato, que es su voluntad tomar en

arrendamiento el inmueble objeto del contrato descrito en las declaraciones generales del presente contrato.
Que es su voluntad habitar el inmueble objeto del contrato.
Que sefiala como domicilios para oir y recibir notificaciones el inmueble en arrendamiento de este contrato y
el inmueble descrito en las declaraciones generales en el apartado de datos del arrendador para todo lo que
se refiera al cumplimiento de este contrato y objeto del mismo.
CLAUSULAS
Primera. Por el presente contrato el arrendador otorga el arrendamiento a el arrendatario que recibe a su
entera satisfaccion el inmueble.
Segunda. El término del contrato sera de un ano para ambas partes, y se obliga a desocuparlo
finalizado el afio. En caso que el arrendatario desee desocupar el inmueble antes del afio, este debera de
notificarlo por escrito al arrendador con un mes de anticipacién.
Tercera. Las partes convienen en que el inmueble arrendado se destinara Unica y exclusivamente para
departamento de hospedaje, comprometiéndose, por ende a cumplir las obligaciones del huésped: Queda
estrictamente prohibido a los huéspedes:
A) hacer ruidos molestos, provocar altercados, introducir musicos, ingresar animales y en general, cualquier
acto que perturbe o incomode a los demas huéspedes.
B) utilizar las habitaciones para juegos de azar prohibidos por la ley o celebrar reuniones que tengan por
objeto alterar el orden publico o desobedecer las leyes o reglamentos vigentes.
C) usar la corriente eléctrica y los equipos mecanicos instalados en su habitaciéon para otros fines que no
sean a los que estan destinados.
D) deteriorar el mobiliario, la decoracion o bienes de la negociacion, dandoles un destino impropio al de su
servicio; ver Politicas para el uso correcto de los Colchones.
E) ejecutar cualquier acto que ocasione dafios o perjuicios al inmueble en general o a los demas
huéspedes, o sea contrario al decoro o al comportamiento social;
F) hacer uso de gas.
G) no se permiten visitas, es decir personas que no sean los huéspedes sefialados en este contrato, salvo
familiares directos y previos a notificacion anticipada con el arrendador.
Politicas para el uso correcto de los Colchones

1. El colchén matrimonial sélo podra ser utilizado para 1 o 2 personas adultas. El colchén individual sélo
podra ser utilizado por una persona adulta.

2. El colchon debe de girarse y/o voltearse cada 3 meses

3. Queda estrictamente prohibido saltar en los colchones o utilizarlo para otro fin que no sea el descanso
de los huéspedes.

El arrendador se reserva el derecho de dar por terminado el servicio de hospedaje, cuando se infrinjan las

prohibiciones sefialadas en las obligaciones del huésped, sin que este como causante de ellas tenga
derecho a reduccion alguna en su adeudo por el hospedaje o servicios recibidos, quedando obligado
ademas al pago o indemnizacién de los dafios o perjuicios que cause su proceder y sera causa de rescision
del contrato sin responsabilidad para el arrendador.
Cuarta. Las partes convienen en que el arrendatario no podra ceder los derechos derivados del contrato, no
subarrendar el inmueble de referencia, todo o en partes, de lo contrario sera causa de rescision, sin
responsabilidad para el arrendador.
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Quinta. EIl arrendatario pagara, por concepto de renta mensual la cantidad asignada, quedando entendido
que toda mensualidad sera pagada por adelantado y, a mas tardar el dia que vence la mensualidad
establecida, a partir de la fecha de iniciacién de este contrato.

Sexta. El pago debera realizarlo el arrendatario en efectivo, recibiendo un recibo por parte del arrendador lo
que el arrendatario debera conservar los recibos, para cualquier aclaracion futura.

Séptima. El arrendador se compromete a dar los servicios de agua, limpieza y mantenimiento del
inmueble en renta. Se da por entendido que el arrendador se compromete a arreglar algun desperfecto dentro
de los primeros treinta dias en que se ocupo el inmueble, siempre y cuando no haya sido generado por un mal
uso del arrendatario. Posterior a los 30 dias el arrendatario se compromete a pagar los desperfectos.

Octava. El arrendatario se compromete a pagar el servicio de luz.

Novena. Las partes convienen en que todo el mes de arrendamiento le es forzoso y lo pagara integro, aun
cuando ocupe el departamento por un lapso menor (cualquiera que sea), y que por falta de pago de una sola
presentacién podra el arrendador solicitar la desocupacion, rescindiéndose el contrato, sin responsabilidad
para esta parte.

Decima. En caso que el arrendatario, no se comunicara con el arrendador en un lapso de 2 meses y sin pago
de renta. El Arrendatario autoriza la entrada al arrendador para desocupar los bienes que le pertenezcan bajo
la supervisién de autoridades competentes. El arrendador queda obligado a pagar los meses de renta
vencidos hasta la desocupacion del inmueble y a todos los gastos que se generaron por desocupar sus bienes
y almacenamiento de estos hasta el momento de su reclamo.

Decima primera. Al momento de firma del presente contrato el arrendatario paga las cantidades establecidas
por concepto de depésito y renta a el arrendador. En caso de haber una exclusion se describiran en ese
mismo apartado de las declaraciones generales.

Decima segunda. El depésito sera le sera devuelto a el arrendatario 30 dias después de haber desocupado el
inmueble objeto del contrato y en su caso después de haber deducido cualquier gasto generado por el mal
uso del inmueble o faltante en el inventario y no pagado por parte de el arrendatario, obligandose, por ende a
dejar inmueble en las condiciones que lo recibié y sin adeudo alguno por cualquier servicio.

Decima tercera. En caso que el arrendatario después de la firma de este contrato y no desee iniciar a ocupar
el inmueble se entiende que la cantidad por concepto de apartado o renta del departamento no sera devuelta
al arrendatario.

Decima cuarta. El presente contrato podra prorrogarse, siempre y cuando medie la solicitud por escrito, por
parte de el arrendatario, quien debera hacerlo, cuando menos con un mes de anticipacion a la conclusion del
contrato, para que el arrendador manifieste, también su voluntad de prorrogarlo, en caso de no haber arreglo
entre las partes, el arrendatario se obliga a desocupar el inmueble, en la fecha de término del contrato.
Decima quinta. Para todo lo relativo a la interpretacion ejecucion y cumplimiento del presente contrato, las

partes se someten a la jurisdiccion y competencia de los tribunales de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
renunciando a cualquier otra jurisdiccién que pudiera corresponderles.
Se firma, por las partes que intervienen, en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

LECTURA FINAL Medidor:

Fecha de Revisiéon de inventario inicial:

Fecha de Revision de inventario final:
Recepcion de Informacién General para los Huéspedes:

Nombre/firma/fecha
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A3. Tabla de resultados del cuestionario
Respuestas por encuesta
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3|servicio/atencion | 1 | 1 |2 |1 |2 |2 |1|4 |13 |1|2|1/|13| 1.7
servicio /
4 | servicios bascios 1({3(1(1 2|11 |2 |2 |2|2]|2]|1]|13] 16
gestion de
5| recursos / higiene 1131211221212 |1|1)|1)13| 15
gestion de
recursos /
6 | atencion 1 1|2 1 1] 3 1(4]|1 3 1 2 1 (13| 1.7
gestion de los
recursos /

7 | servicios basicos 1,2(3|1}(1|1}(1|22|3|1|2|1]|13| 16
responsabilidades
de la direccion/

8 | higiene 112 |2 1 1 1 113 |2 1 1|2 1 (13| 1.5
responsabilidades
de la direccion/

9 | atencion 1 1|2 1 1 1 11332 1|2 1 (13| 1.5
responsabilidades
del personal /

10| servicios basicos 1/2(2|1}(2|2{1|3(2|1|1|2|1]|13| 16

Control SGC

11| /higiene 1 2 1 1 3 2 1 3 2 6 1 2 1 (13| 2.0
control SGC/

12 | atencién 1 1 2 1 1 2 114 1 6 1 2 1 (13| 1.8

control SGC/
13 | servicios basicos 1/2((1|1|1(2|1|1|1|6|1|2]|1]|13| 16

Maximo 2.0
Desv.

Estandar R
Promedio 1.63
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LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE: UN ESTUDIO DE CASO DE LA EMPRESA VILLAS CRUZTON

ANEXOS
© : 4
S sl ol B3 S
c 22|l E|l=|8]| 8
3 SN wlo |~ EIE| |5 B|0]| ST
& gle|g|g|g|g|g|8|le|le|l=|2|0|Y)| 8
& S1515/5/5|5|5|5|2|°|e|&|lgl2] 5
. ninliun|lunn|lun nlun|lun| g X (@] < | & &
° < 8] o 5
= Atributo de la Wit el e L
Pregunta
Impacto de SGC ->
14|sC X 3 1] 1| 1|13(1.58
15 | Sugerencia 1 1] 2|1 1) 1) 2 3| 4| 3| 3 3 13| /s
15 | Sugerencia 2 4 4 4 4 1 4, 2| 4
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