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RESUMEN

La mejora de la calidad de los procesos en ciudades patrimoniales tiene estrecha
relacién con la satisfaccion de los clientes. El objetivo de la investigacion es disefar
un sistema de acciones correctivas para contribuir a mejorar de la calidad de los
procesos de accesibilidad y movilidad en el centro histérico de la ciudad de
Matanzas. Se diseid una metodologia estructurada en cuatro etapas que integra
herramientas, tales como: métodos de expertos, Delphi ponderado, Pareto, analisis
de indicadores y diagrama causa-efecto. Se determind el proceso infraestructura
peatonal como el mas relevante de la entidad, con una duracidn de ciclo de
proyecto de 217 dias aproximadamente. Se identificd que la organizacién enfoca su
gestién hacia la eficacia, con cuatro, lo que representa el 57.14 % del total. El
problema principal identificado fue el mal estado técnico y disefio peatonal de la red
vial. Se proponen un sistema de acciones correctivas a las principales deficiencias
encontradas.

Palabras clave: calidad de los procesos de accesibilidad y movilidad; centro
historico de la cuidad; infraestructura peatonal; sistema de acciones correctivas.

ABSTRACT

Improving the quality of processes in heritage cities is closely related to customer
satisfaction. The objective of this research is to design a system of corrective
actions to contribute to improve the quality of accessibility and mobility processes in
the historic center of the city of Matanzas. A structured methodology was designed
in four stages that integrates tools such as: expert, weighted Delphi and Pareto
methods, indicator analysis and cause-effect diagram. Among the main results, the
pedestrian infrastructure process was identified as the most relevant of the entity,
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with a project cycle time of approximately 217 days. It was identified that the
organization focused on its management towards efficiency, with four, which
represents 57.14 % of the total. The main problem identified was the poor technical
condition and pedestrian design of the road network. A system of corrective actions
is proposed for the main deficiencies found.

Keywords: quality of accessibility and mobility processes; historic center of the
city; pedestrian infrastructure; system of corrective actions
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Introduccion
En la actualidad las organizaciones deben afrontar grandes retos existentes en el
mundo globalizado que representa parte de su entorno, entre las cuales cabe
destacar principalmente la competencia de los productos/servicios que producen y/o
comercializan, en pro de lograr colocar su mercancia en el mercado tanto nacional
como a nivel internacional [1].
El concepto de calidad, ha tomado importancia y especial atencion dentro del
ambito empresarial, desde afos atras [2]. De acuerdo a diversos autores, la calidad
puede definirse como:
» La adecuacién al uso mediante la satisfaccion de las necesidades del cliente [3].
= Conformidad con los requisitos [4].
= La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento por medio de las cuales
el producto o servicio en uso satisfara las expectativas del cliente [5].
= Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y servir un producto o servicio
que sea Uutil, lo mas econdmico posible y siempre satisfactorio para el usuario
[6].
La gestion de calidad resulta una estrategia para impulsar la competitividad
empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observar la organizacion
como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin ultimo es, entre otros,
lograr la satisfaccién del cliente [7].
Actualmente, se hace imprescindible optimizar el sistema de procesos graduales,
vinculados a satisfacer al cliente o consumidor interesados en los productos
comercializados, logrando el reconocimiento organizacional y el posicionamiento de
la imagen corporativa en el mercado [8]. A pesar de que el servicio no se puede
ver, se puede sentir y percibir, por lo que evaluar la calidad de servicio se convierte
en una tarea que puede variar en funcion de las percepciones que tenga cada
usuario o individuo [9].
La calidad del servicio, como un area de la gestién de la calidad y como linea de
accion de mercadeo, ha llamado la atencién de investigadores y gestores en las
Ultimas décadas, convirtiéndose en un tema importante debido a su impacto en la
satisfaccién del cliente [10].
Se construye en la mente de los usuarios o de los consumidores, de un servicio y se
basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes y en exceder las
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expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un determinado servicio. La
calidad de servicio tiene una relacidn directa con la satisfaccion del cliente [11].
Desde la perspectiva de una organizacion, se puede observar que muchas de ellas,
vienen innovando en el servicio que brinda a sus clientes [12], pues la calidad de la
atencién es uno de los principales determinantes de la lealtad del consumidor, es un
desarrollo multidimensional, cuyas medidas contrastan partiendo de un area y luego
hacia la siguiente [13].

La calidad de servicio es un factor necesario para lograr la satisfaccion de los
clientes [14], que es un predictor de que si el cliente volvera a la organizacién o la
entidad a realizar transacciones econdmicas o solicitar nuevos servicios [9]. La
evaluacién de la calidad de servicio, es un tema ampliamente estudiado en la
literatura cientifica, porque la calidad de servicio es heterogénea y responde a las
percepciones propias de cada individuo [15].

En el caso especifico de las empresas de servicios, uno de los atributos que
contribuye fundamentalmente al éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinion
de los clientes sobre el servicio que reciben [16] y estos solo tendran una opinion
favorable hacia la organizacidn, si satisface todas sus necesidades y expectativas
[17].

En este sentido, las oficinas del conservador de la ciudad tienen como misidn
identificar, investigar, proteger y gestionar el patrimonio monumental del territorio,
del mismo modo que tributaran al mejoramiento de la calidad de vida y al
fortalecimiento del sentido de pertenencia de la comunidad local [18].

Las Oficinas del Historiador o el Conservador tienen el mandato del Estado cubano
de velar por la preservacidén, conservacion, restauracidén patrimonial y el desarrollo
cultural, social, fisico y econdmico de manera sostenible en las Zonas Priorizadas
para la Conservacién (ZPC) bajo su jurisdiccién [19].

En Cuba, tal como en otros paises de América Latina, los centros histdricos
constituyen un elemento que, si bien en locaciones especificas no esta totalmente
definido como producto turistico, genera un notable movimiento de visitantes tanto
nacionales como foraneos [20]. Sanchez Suarez et al. [21] identifica un conjunto de
problemas funcionales que afectan la calidad de los servicios en la provincia de
Matanzas.

La Ciudad de Matanzas posee grandes potencialidades histéricas, culturales,
arquitecténicas y paisajisticas para el desarrollo del turismo, por lo que se trabaja
para convertirla, en el futuro, en un polo turistico de ciudad. Es por ello que la
Oficina del Conservador de la Ciudad de Matanzas (OCCM) se encuentra ante el reto
de rescatar una urbe maltratada por el tiempo y los moradores en su quehacer
cotidiano, devolverle su esplendor cultural y encaminarla al desarrollo local como
fuente de riqueza econdmica.

El objetivo de la presente investigacion es diseflar un sistema de acciones
correctivas para contribuir a mejorar de la calidad de los procesos de accesibilidad y
movilidad en el centro histérico de la ciudad de Matanzas.

Métodos
La metodologia para la mejora de la calidad de los procesos en ciudades
patrimoniales (figura 1), esta estructurada en cuatro etapas y cinco pasos:
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Fig. 1 - Metodologia para la mejora de la calidad de los procesos en ciudades
patrimoniales.

Descripcidon de las etapas y pasos del procedimiento:

Etapa 1. Preparacion para la implementacion

Objetivo: preparar las condiciones en la organizacion objeto de estudio para el
despliegue del procedimiento.

En esta etapa es de gran importancia la caracterizacidn de la organizacién objeto de
estudio, que permita conocer los aspectos generales de su funcionamiento, y la
conformacion del equipo de trabajo.

Paso 1. Caracterizacién de la organizacion

La caracterizacidn es una herramienta que facilita: la descripcidén, la gestion y el
control de las organizaciones; a través de la identificacion de sus elementos
esenciales. Debe ser construida de manera participativa, con la finalidad de lograr
un involucramiento de las partes interesadas, asi lograr el compromiso y orientacion
a resultados de quienes ejecutan el proceso.

Paso 2. Conformacién del equipo de trabajo

Consiste en reunir a un grupo de expertos con distintas habilidades con el objetivo
de cumplir con los objetivos organizacionales, deben tener conocimiento sobre los
procesos de calidad de la organizacion. Se recomienda constituirlos con expertos
impares entre 7 y 9 personas, deben tener una meta en comun y compartir ideas y
opiniones. Resuelven desacuerdos sobre la base de una estructura que se solidifica
con el tiempo y el trabajo conjunto.

La formacién de equipos de trabajo busca agilizar, completar y perfeccionar cada
proceso, aunque sean grupos pequefios, se procura que en él se encuentren
personas con diversas competencias profesionales y cualidades personales para que
se complementen y puedan lograr sus tareas.

Etapa 2. Diagnéstico inicial

Objetivo: diagnosticar el estado de la calidad de los procesos.
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A partir de un analisis de los procesos organizacionales es necesario seleccionar los
procesos relevantes para enfocar las herramientas e indicadores para la medicidon
de la calidad de los procesos.
Paso 3. Seleccién de procesos relevantes
El objetivo de toda organizacidn es la mejora de todos sus procesos, pero es
indudable que los recursos, fundamentalmente personal y tiempo, son finitos, lo
gque impone un orden de prioridad para abordar la mejora. En definitiva, el
problema se reduce a fijar un grupo de criterios sobre la base de los cuales se
decidira el orden de los procesos a mejorar [22].
Esta seleccidén estard acompafada de herramientas que faciliten la determinaciéon de
este orden con rigor cientifico; pero, sobre todo, con la premisa de la blusqueda de
una economia de tiempo al equipo encargado de realizar este proceso. En la
presente investigacién, se decide consultar los procesos claves de la gestion de
accesibilidad y movilidad del Centro Histérico de Matanzas. Entre los criterios para
la priorizacion de los procesos: decision de los directivos, procesos con mas quejas
de la poblacién, en funcion de la influencia en el correcto funcionamiento de la
organizacién, entre otros criterios segun los contextos especificos de cada
organizacion.
Se aplicé el Método Delphi ponderado que parte de la interrogacién a los expertos a
fin de poner de manifiesto convergencias de opiniones y deducir eventuales
consensos. La aplicacion del método cientifico pretende la resolucidon de una
problematica concreta a través de un proceso de representacién de la realidad
mediante un modelo confiable, consistente y no arbitrario [23].
Paso 4. Analisis del ciclo de servicio
El ciclo de servicio al cliente define los puntos de contacto por los cuales pasa el
consumidor, desde la primera interaccion hasta convertirse en un cliente leal para el
negocio.
El servicio tiene un ciclo de cumplimiento que estd formado por la sucesién de
Momentos de Verdad, desde el comienzo hasta la terminacion del vinculo entre el
cliente - organizacion. Dentro del ciclo del servicio, el momento de verdad de
mayor insatisfaccion, sera aquel peor valorado por la simple percepcion del cliente,
y puede influir en la calidad de todo el servicio recibido.
Se deben listar cada una de las operaciones que conforman el proceso seleccionado,
esto servird para la construccion del ciclo de servicios y determinar los puntos
criticos de contacto con el cliente (momento de la verdad).
Para el calculo del ciclo de servicio (CLys) se utiliza la ecuacién 1, ampliar
interpretaciones en Sanchez Suarez et al. [21]:

Clys = X Xmy+Z o, (1)
Donde:

» Xm;: duracién promedio del ciclo del proceso de proyectos.
» 7: Estadigrafo de la distribucién normal unilateral para el nivel de servicios
(NS) del proceso.
» g,. desviacidon tipica/estandar de las duraciones del ciclo de proceso de
proyectos.
Paso 5. Analisis de indicadores de calidad
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Se realizan un analisis de los principales indicadores que permiten medir el
cumplimiento de las metas trazadas en los procesos de la organizacidon. Estos
indicadores se clasifican en indicadores de eficiencia (relacionados con las
operaciones) e indicadores de eficacia (relacionados con los resultados), y se
analiza su comportamiento, elementos que permiten identificar si la empresa se
enfoca en sus procesos o sus clientes, elementos que permiten retroalimentar a los
directivos y reconducir indicadores fuera de control hacia valores propodsitos
establecidos. Para facilitar el cdlculo del macro indicador mas afectado en la
organizaciéon se proponen las ecuaciones 2 y 3:

totaldeindicadoresdeeficacia (2)

%indicadoresdeeficacia = PO —

totaldeindicadoresdeeficienia (3)

%indicadoresdeeficiencia = o aldeindicadores

Etapa 3. Analisis integral de los problemas detectados

Objetivo: analizar de manera integral los problemas de la organizacién objeto de
estudio.

Se procede al reagrupamiento y ordenamiento, para detectar los mas importantes
se aplica el método Pareto, basado en el nimero de quejas asociadas a cada uno de
estos problemas. A partir de una tormenta de ideas con los expertos se determinan
las posibles causas que inciden en los principales problemas detectados, se aplica el
método del coeficiente Kendall, se recomienda un nivel de concordancia mayor al 70
%. Posteriormente, estas causas se representan en un diagrama causa-efecto,
junto a las subcausas que las originan.

Etapa 4. Propuesta de acciones correctivas

Objetivo: proponer un conjunto de acciones correctivas enfocada a la calidad de los
procesos.

Las acciones correctivas se deben describir de manera tal que se entienda los
elementos a mejorar en funcién de las deficiencias, se debe realizar un seguimiento
a la implementacién de las acciones mediante el andlisis del rendimiento de los
servicios asociados. Estas acciones pueden constituir medidas de retroalimentacion
hacia la etapa 2, en funcién de la mejora continua de los procesos.

Resultados
Se procede a la aplicacién del procedimiento para la mejora de la calidad de los
procesos en ciudades patrimoniales.
Etapa 1. Preparacion para la implementacion
Se sientan las bases para el despliegue del procedimiento, se utilizd como apoyo
reuniones de trabajos con los directivos, la observacion participativa de procesos y
la revisién de documentos de la entidad.
Paso 1. Caracterizacion de la organizacion
La Oficina del Conservador de Matanzas (OCM), se subordina al Consejo de la
Administracién Provincial de Matanzas, con domicilio social en el edificio situado en
el antiguo Palacio de Justicia.
La mision de la Oficina del Conservador de Matanzas es: velar por la preservacion,
conservacion, restauraciéon patrimonial y el desarrollo cultural, social, fisico y
econdmico de manera sostenible en la Zona Priorizada para la Conservacion (ZPC),
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donde se considera a la comunidad protagonista y beneficiaria; rescatara vy
preservara el Legado Histérico Cultural de Matanzas sustentado en su crisol de
nacionalidades, su patrimonio arquitectéonico e industrial y sus trascendentes
expresiones artistico-culturales, enmarcado en un escenario geografico distintivo de
rios, abras, cavernas, alturas y bahia y otros sitios de alto valor historico, cultural y
patrimonial, situado en el eje de desarrollo socioecondmico presente y futuro del
pais, con una concepcion sustentable para el beneficio de residentes y visitantes
[24].

La vision de la Oficina del Conservador de Matanzas aspira a convertirnos en:”
lideres en el territorio en la preservacion del patrimonio material e inmaterial y a
rescatar y preservar el Legado Histérico Cultural de Matanzas y otros sitios de alto
valor histérico, cultural y patrimonial, sus atributos distintivos histéricos,
econdmicos, culturales, sociales y geograficos, integrando bajo principios
sustentables a las instituciones co-participantes, actores sociales y comunidad,
expresado a través de intervenciones, proyectos y programas enfocados a la
atencion de los Asuntos Claves de la Zona Priorizada para la Conservacion (ZPC)”
[24].

La Oficina del Conservador de Matanzas posee una estructura organizativa bien
desglosada que consta del Conservador de la ciudad, de la Oficina de Plan Maestro,
de Servicios Técnicos Profesionales, de Medio Ambiente, Sociocultural, Gestion
turistica, Inversiones y el Area Administrativa.

Paso 2. Conformacién del equipo de trabajo

El equipo de trabajo quedd constituido con nueve expertos de experiencias de la
OCCM, se tuvo en cuenta los jefes de areas de resultados clave y los principales
directivos de la organizacion.

Etapa 2. Diagndstico inicial

El departamento del Equipo Plan Maestro (EPM) de Gestién Vial de Accesibilidad y
Movilidad del Centro Histérico de Matanzas para cumplir con eficiencia y eficacia su
objetivo cuenta con una serie de subprocesos, que se muestran en la figura 2.

o I l Gestion medioambiental \
%:-,:' \ \Gestlén de calidad | l Gestidn financiera I | Gestidn comercial ) \ a
E AN Gastion de Ciencia, Tacnologia e Innovacian V' ' £ g
®
8 g LY Y Y § S
A 7= 7
o=
g g N Gestian de flujos vehiculares || Gestlidn de infraestructura vial\ “g g
(=]

'D —
@ g 2} Gestion de flujos peatonales || Gastidn da infrasstructura peatonal ) ; %
=
8 E /Gsstiim de dispositivos de control ” Gestion de estacionamientos / E ‘5

@ 25
B2 o 'c
s V4 y 4 7 5
=2 2 a
g yd Transporte || Gostién do la informacién N @5
p-d Ly

/ Gastion de la educacion vial I | Prevencion de accldantalidnd/
Capacitacion £ N

Fig. 2. Mapa de proceso.
Fuente. Santos Pérez (2020) [24].
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Los procesos en la entidad se clasifican en claves, estratégicos, de apoyos y
transversales, dentro de estos los que mas afectan su correcto funcionamiento son
los procesos claves, por lo que se deciden priorizar en la investigacion.

Paso 3. Seleccion de procesos relevantes

Se parte de la necesidad del Conservador de Los procesos en la entidad se clasifican
en claves, estratégicos, de apoyos y transversales, dentro de estos los que mas
afectan su correcto funcionamiento son los procesos claves, por lo que se deciden
priorizar en la investigacion.

Paso 3. Seleccidn de procesos relevantes

Se parte de la necesidad del Conservador de la ciudad de Matanzas de conocer los
procesos de la gestion de accesibilidad y movilidad del Centro Histérico (GAMCH),
de dicha ciudad, que afectan el desempefio de los procesos de la organizacion y
requiere un mejor tratamiento. El analisis no incluye el proceso de infraestructura
vial debido a que fue auditado recientemente. Para darle respuesta a su inquietud
se decide aplicar el método Delphi ponderado, mostrado en la tabla 1, con el
objetivo de determinar el orden de prioridad en que deben ser tratados los procesos
para el despliegue de la metodologia, segun criterio de los expertos seleccionados,
que emitieron su criterio respecto a los procesos que mas deficiencias han
presentado en los ultimos 2 afios (primer semestre del 2020 al primer semestre del
2022).

El anadlisis no incluye el proceso de infraestructura vial debido a que fue auditado
recientemente. Para darle respuesta a su inquietud se decide aplicar el método
Delphi ponderado, mostrado en la tabla 1, con el objetivo de determinar el orden de
prioridad en que deben ser tratados los procesos para el despliegue de la
metodologia, segun criterio de los expertos seleccionados, que emitieron su criterio
respecto a los procesos que mas deficiencias han presentado en los ultimos 2 anos
(primer semestre del 2020 al primer semestre del 2022).

Tabla 1 - Método Delphi ponderado.

Procesos clave mo|mmimm m o m g DS § 0
Flujo vehicular 212|324 |2 |2 |2]|21|22] 3|70
Flujo peatonal 315/ 3[5[3]3]3|3|3|]5]36]3]70
Infraestructura 1/ 211, 1|11 1 1|11 1)090
peatonal 1
Estacionamientos 4 |1 3|44 |5 4 1414|438 3|70
Dispositivos de| 54|52 |4 |5|5|5]|5 |3 (43|44 60
control

Con la aplicacion de este método, se obtuvo que cada proceso posee un nivel de
concordancia mayor o igual al 60 %, por tanto, es vélida la ronda y no es necesario
repetir el procedimiento. Con el orden siguiente: infraestructura peatonal, flujo
vehicular, flujo peatonal, estacionamientos y dispositivos de control. Dada la alta
prioridad que los expertos le otorgaron al proceso de Infraestructura peatonal como
el que mas deficiencias ha presentado en los ultimos 2 afios, se decide priorizar su
estudio.

Paso 4. Analisis del ciclo de servicio
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El servicio se puede clasificar como de alto contacto con el cliente, quien esta en
casi todas las operaciones de produccidon. Dicho cliente funge como: espectador
directo u oponente de los procesos de produccion de sus principales productos de
servicio.

Para una mejor comprension de esta clasificacion se procede a listar las operaciones
del servicio de infraestructura peatonal con el fin de construir un ciclo de servicio y
determinar puntos criticos de contacto con el cliente (momento de la verdad), se
procede a listar las principales operaciones y su representacion (Figura 3).

. Investigacion de mercado (1).

" Estudios de capacidad-volumen peatonal (2).
. Calculo del nivel de servicio prestado (3).

. Preparacion del proyecto (4).

. Preparacion técnica y econdmica (5).

. Construccion y montaje (6).

. Puesta en marcha (7).

" Usuarios reciben el servicio (8).

Para conocer la duracion del ciclo de servicio, se realiza un muestreo de 15 obras de
infraestructura peatonal y los tiempos de duracién de las mismas en dias. Luego de
procesados los valores se obtuvo una media de 195.4 dias, una desviacion tipica de
13.08 dias y se fijo el nivel de servicio de la organizacién que es del 90% (1.28) lo
cual arrojé una duracién del ciclo de 217 dias. Las pruebas de normalidad se
pueden consultar en la hoja de célculode apoyo a las herramientas aplicadas.

Necesidades, importanciay |  —— Estudios de capacidad

perseccion de los peatones. peatonal y de volumen
peatonal.
Usuario (Peatdn) /

recibe el servicio.

Ciclo de servicio
de 1 Nivel deservicio: 90%

Infraestructura
inversion peatonal.

Planificar, Elaborar y

aprobar el proyecto de
/ desarrollo

Montaje, alineamiento f

con las politicas

ambientales. "—‘_—““-———_._._,__ Preparacion Técnica y Andlisis
de factibilidad
Operaciones del servicio que no
— tienen contacto con el cliente.

Momentos de la Verdad

Fig. 3 - Representacion del ciclo y momentos de la verdad del servicio de
infraestructura peatonal.

Paso 5. Analisis de indicadores de calidad

Se identificaron los indicadores basicos de la organizacién (Tabla 2). A partir de la
aplicacién de las ecuaciones 2 y 3 se obtiene que el porcentaje de indicadores de
eficacia es 57.14 % y el porcentaje de indicadores de eficiencia es 42.86 %, por lo
que la institucidon esta orientada a la gestidén de la eficacia, lo que se puede traducir
en que se enfoca a sus clientes.
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Tabla 2 - Clasificacion de los indicadores.

Indicadores Eficiencia Eficacia
Costo de produccion X

Fluctuacién de los trabajadores X

% de crecimiento de la infraestructura X
peatonal

Promedio de trabajadores X

Imagen X
Satisfaccion del cliente interno X
Satisfaccion del cliente externo X
Totales 3 4

La organizacién estudiada para evaluar la mejora de los indicadores seleccionados y
determinar el macro indicador mas afectado brindd el comportamiento de los
mismos en los afios (2021-2022), como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3 - Comportamiento de los indicadores.

Indicadores 2021 2022 Dinami | Comportamie
ca nto

Costo de produccién 7562218.27 | 7848557.1 | 0.038 Negativo
6

Fluctuacion de los 1.48 % 1.92 % 0.3 Negativo

trabajadores

% de crecimiento de la 9 % 15 % 0.66 Positivo

infraestructura peatonal

Promedio de 308 319 0.036 Negativo

trabajadores

Imagen 3.9 4.08 0.046 Positivo

Satisfaccion del cliente 87.52% 92.35% 0.055 Positivo

interno

Satisfaccion del cliente 92.28% 93.48% 0.013 Positivo

externo

Con el célculo de la dinamica y comportamiento de los indicadores se puede deducir
que el macro indicador mas afectado es la eficiencia, pues en todos los casos se
comporta de manera negativa de un afio a otro, mientras que los de eficacia se
comportan positivamente. La eficiencia se ve afectada por el aumento del costo de
produccion, el incremento del promedio de trabajadores y la fluctuacion de los
mismos.

Etapa 3. Analisis integral de los problemas detectados

A partir de sesiones con el grupo de expertos, de la revision del libro de quejas vy
sugerencias de las organizaciones y analisis conjuntos con el EPM, se determinan un
conjunto de problemas que afectan al proceso y se encuentran relacionados los
indicadores afectados. Para detectar los mas importantes se aplica el método
Pareto, basado en el nimero de quejas (Tabla 4).

Luego de aplicar el método del diagrama Pareto, se detectaron que los problemas
que mas inciden en el proceso de GAMCH con el orden de prioridad que se le asigna
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a continuacion, son: Mal estado técnico y diseno peatonal de la red vial, deficiente
infraestructura vial, inexistencia de un sistema de informacién Unico, contaminacion
sOnica y atmosférica, el sistema de transporte no cumple con la capacidad de la
demanda.

Tabla 4- Aplicacién del método Pareto.

Problemas EE % EE %
(Efecto acumulad | acumulad

econdémico) o o

Mal estado técnico y disefio peatonal de la red 19 23.17 19 23.17

vial

Deficiente infraestructura vial 15 18.29 34 41.46

Inexistencia de un sistema de informacion Unico 12 14.63 46 56.09

Contaminacion sbénica y atmosférica 10 12.2 56 68.29

El sistema de transporte no cumple con la 8 9.75 64 78.04

capacidad de la demanda

Los clientes no perciben con la calidad que 4 4.88 68 82.92

esperan el por ciento de crecimiento de la
infraestructura peatonal, areas de descanso y las
estructuras de pavimentos (calles y aceras)

Utilizacion de cobertura arbdrea del parque de La 3 3.66 71 86.58
Libertad como sitio dormitorio de amplia
poblacidn de toti

Estudios de Organizacion del trabajo 2 2.44 73 89.02
desactualizados

Existen cuellos de botellas en la actividad debido 2 2.44 75 91.46
al déficit de dos puestos laborales

Deterioro del fondo habitacional e inmuebles 2 2.44 77 93.9

patrimoniales, de las condiciones higiénico -
sanitarias y de las redes hidrotecnias

Los objetivos estratégicos incumplen con la 1 1.22 78 95.12
redaccion de los verbos (poseen mas de un verbo
en infinitivo)

Peligro de inundaciones por fuertes lluvias y de 1 1.22 79 96.34
derrumbes

Contaminacion de las aguas del curso inferior de 1 1.22 80 97.56
los rios San Juan y Yumuri

Deficiencia en el servicio de infraestructura 1 1.22 81 98.78

peatonal en cuanto: al cumplimiento de los plazos
de entrega, ajustarse en la preparacion del
proyecto al presupuesto, cumplimiento de lo
planificado en cuanto a variedad, cantidad vy
calidad

Un gran numero de vehiculos no presentan la 1 1.22 82 100
documentaciéon adecuada que le permite su
circulacién por la via

Total 82 100

Para determinar las posibles causas que inciden en los principales problemas
detectados se aplica el método del coeficiente Kendall. Se determind que las causas
que mas afectan en los problemas de la gestién de accesibilidad y movilidad del
centro histdrico son:

» aceras en mal estado técnico

» estado técnico de los Puentes

* autos con deficiencia técnica

= congestion de trafico

» mal estado de la vialidad
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ausencia de un ente coordinador
mal estado técnico de los vehiculos de transporte
ruido.

Se aplica el diagrama de Pareto y se detectan las principales causas que afectan el
proceso de GAMCH a través del método Kendall. Se realiza una tormenta de ideas
con los especialistas de la Oficina EPM y se procede a representarlos en un
diagrama causa - efecto (Figura 4).
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Mal
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de transporte
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).
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Y disefio peatonal

Mal estado de
la vialidad

Paso del transporte
colectivo y de los
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en .
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Grietas, baches
y salideros
De tuberias en
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mantenimiento
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Deficiente Gestion de
Accesibilidad y
Movilidad en el CMCM
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social
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,

S

-
-

Fig. 4. Diagrama Causa-Efecto.

Etapa 4. Propuesta de acciones correctivas

Con e
siguie
1.
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| fin de eliminar o aminorar algunas de las causas detectadas se propone el
nte grupo de acciones correctivas:

Problema: Mal estado técnico y disefo peatonal de la red vial.

Propuesta de mejora: Desarrollar y conservar la infraestructura peatonal de la
red vial.

Descripcion:

Realizacion de estudios sistematicos encaminados
caracterizar el estado de la infraestructura peatonal.
Garantizar la seguridad y confort en la circulacion de los peatones.

Adecuar espacios y corredores peatonales en la trama urbana para solventar
la demanda presente y futura de flujos peatonales.

Desarrollar proyectos que permitan atenuar estas deficiencias.

a diagnosticar

Y

. Problema: Deficiente infraestructura vial.

Propuesta de mejora: Desarrollar y conservar la red vial y Proyectar
soluciones y facilidades viales que aumenten la accesibilidad y movilidad del
centro histérico y la ciudad en su conjunto.

Descripcion:
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» Realizacidn de estudios sistematicos encaminados a diagnosticar vy
caracterizar el estado de la infraestructura vial.

= Adecuar la infraestructura vial existente a la demanda presente y futura.

= Desarrollar proyectos que permitan atenuar estas deficiencias.

3. Problema: Inexistencia de un sistema de informacidén Unico.
Propuesta de mejora: Implementar un sistema de informacién gerencial y
Unica que permita la interaccidon dinamica de todos los flujos de informacion.
Descripcion:

= Caracterizar el sistema de informacidon de la empresa

= Realizar el diagrama del flujo actual de informacion

» Identificar problemas relativos al manejo y gestién de la informacion.

= Implementar el sistema de informacion gerencial.

4. Problema: Contaminacion soénica y atmosférica.
Propuesta de mejora: Planificacidn de las infraestructuras de transporte y
ordenacidén del territorio que permitan disminuir lo maximo posible las
emisiones de ruido.
Descripcion:

» Diagnosticar el ruido vehicular y en carreteras en su conjunto (NC 871:
2011).

= Analizar el ruido vehicular y el de las carreteras en su conjunto.

* Proponer acciones que permitan atenuar el mismo para el receptor:

Aislamiento de fachadas y Cerramientos acusticos en el entorno del receptor.
» Evaluacion del impacto y los medios de monitoreo.
5. Problema: El sistema de transporte no cumple con la capacidad de la
demanda.

Propuesta de mejora: Adecuar la infraestructura existente a la demanda
presente y futura.
Descripcion:

» Realizar estudios de capacidad y de demanda.

» (Caracterizar la demanda.

» Realizar proyectos que permitan la asignacién de transporte segun la
demanda por zonas.

= Evaluar el impacto.

= Disefar indicadores y equipos para el monitoreo de las asignaciones.

6. Problema: Deficiencias en la Gestién Medioambiental.
Propuesta de mejora: La evaluacion ambiental estratégica debiera ser
considerada en el proceso de planificacién estratégica del transporte y en
especial en los procesos de accesibilidad y movilidad hacia el CHCM; Potenciar
la siembra de arboles en parques y Regular el paso de los vehiculos por este
entorno por las autoridades del transito y velar que se cumpla con la
legislaciéon establecida para la emision de gases para cada vehiculo
automotor.
Descripcion:

» Revision de politicas a fines existentes (Evaluar condiciones ambientales
existentes).
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= Regulaciones con respecto a la contaminacién atmosférica y sonora (NC 871:
2011).

» Regulaciones relacionadas con el sembrado de arboles (Ley 81/97).

» Identificar los temas que deben ser tratados en los criterios de evaluacion
(Objetivos de la EAE, Indicadores).

= Evaluacion del nivel de la politica (Estudios de escenarios de desarrollo).

= Evaluacion del nivel de planificacién (Se debe priorizar al Plan Maestro).

= Evaluacion del impacto (Estudios de métodos de monitoreo).

Discusion

La calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una
ventaja competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla, mantenerla e
innovarla constantemente [16]. En este sentido, enfocar las ciudades patrimoniales
hacia la mejora continua de la calidad de sus procesos se perfila como una
necesidad.

La conservacion del patrimonio cultural y construido constituye un reto, que tiene
que ser asumido en el presente, pues de seguro, para que estén en el futuro. Las
Oficinas del Conservador o Historiador, los grupos de trabajo por la ciudad, o
cualquier otra denominacidn, tienen como misién identificar, investigar, proteger y
gestionar el patrimonio monumental del territorio, del mismo modo que tributaran
al mejoramiento de la calidad de vida y al fortalecimiento del sentido de pertenencia
de la comunidad local [18]; lo que garantizaria que se preste un servicio de calidad.
El estudio de la accesibilidad peatonal es un tema de relevancia internacional. En los
ultimos tiempos ha incrementado la conciencia sobre los beneficios implicitos con
los que cuentan las ciudades mas caminables, en el orden econdmico, social y
medioambiental [25].

El problema principal detectado es la deficiente gestién del proceso de accesibilidad
y movilidad asociadas a aspectos tales como: deficiente estructura vial, mal estado
técnico de los puentes y disefio peatonal, su sistema de transporte no satisface la
demanda, inexistencia de un sistema de informacién Unico, problemas en la gestion
medioambiental. Asociados a estos, se ha evidenciado entonces distintas
debilidades relacionadas con: infraestructuras débiles, falta de una correcta
articulacion entre actores de la sociedad, mala planificacién urbana de las ciudades,
falla en la dotacién de servicios basicos como salud, educacidn y transporte, entre
otras [26].

Conclusiones

1. La gestidén de la calidad de los procesos en ciudades patrimoniales resulta una
estrategia para aumenta la competitividad de las organizaciones que intervienen
en su gestidon, a partir del anadlisis de los procesos e indicadores, como factor
necesario para lograr la satisfaccion de los pacientes.

2. Se detectaron con el despliegue del método diagrama Pareto los principales
problemas que mas afectan el proceso de accesibilidad y movilidad son: mal
estado técnico y diseno peatonal de la red vial, deficiente infraestructura vial,
inexistencia de un sistema de informacion Unico, contaminacion soénica y
atmosférica, el sistema de transporte no cumple con la capacidad de la
demanda.

Ingenieria Industrial/ISSN 1815-5936/ Vol. XLIV/ No. 2/mayo-agosto /2023/1-17 14



GESTION DE LA CALIDAD DE LOS PROCESOS EN CIUDADES PATRIMONIALES: CASO
MATANZAS

3. La organizacién se encuentra enfocada a sus clientes, al analizar los principales
macro indicadores de cuatro de un total de siete son de eficacia, todos con un
comportamiento positivo en los Ultimos dos afios.

4. Se identifican alternativas de mejoras, encaminadas a reducir o eliminar las
causas raices relacionadas a los problemas detectados y se agrupan segun las
categorias: medio ambiente, medios de trabajo, métodos, fuerza de trabajo y
objetos de trabajo.
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