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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en un proyecto econdémico productivo de
desarrollo local con servicios cientifico-técnicos de alto valor agregado. El objetivo
es evaluar el nivel de servicio brindado en el servicio de alquiler de equipos de
coOmputo. Las principales herramientas y técnicas empleadas son: consultas a
expertos, analisis documental, diagrama de Afinidad, matriz importancia - grado
de presencia percibida, ciclo de servicio y analisis operacional. En los indicadores
variedad en la oferta de equipos, tiempos que media entre la solicitud y la entrega
y facilidad de pago que se ubican en el cuadrante de alta importancia - bajo grado
de presencia percibido, se identifican las debilidades que presenta el servicio y las
oportunidades de mejora. El plan de acciones de mejoras elaborado, se encuentra
orientado hacia la mejora continua del nivel de servicio de alquiler de equipos de
computo, mediante su seguimiento y control.

Palabras claves: proyecto; desarrollo local; nivel de servicio; servicios de
computo.

ABSTRACT

This research was carried out in a productive economic project of local development
with scientific-technical services of high added value. The objective is to evaluate
the level of service provided in the computer equipment rental service. The main
tools and techniques used are: expert consultation, documentary analysis, affinity
diagram, importance matrix - perceived degree of presence, service cycle and
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operational analysis. In the indicators variety in the supply of equipment, time
between request and delivery and ease of payment, which are located in the
quadrant of high importance - low degree of perceived presence, the weaknesses
of the service and the opportunities for improvement are identified. The
improvement action plan prepared is oriented towards the continuous
improvement of the level of computer equipment rental service, through follow-up
and control.

Keywords: project, local development, level of service, computing services.
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Introduccion
El servicio al cliente es también un proceso logistico que abarca una variada gama
de funciones, desde el suministro de materias primas, su transformacion vy,
finalmente, la disposicidn, distribucion y entrega del producto terminado a quien lo
demanda [1].
Un servicio se define como el conjunto de prestaciones anexas que acompafan a
la prestacion principal, la cual puede ser un producto tangible [2].
Con la globalizacidn, los cambios de paradigmas de la sociedad, la introducciéon del
concepto de competitividad a nivel de empresa y a nivel pais, la calidad de servicio,
actualmente, es importante tanto para gestores privados como gestores de la
administracion publica [3, 4]. Hoy en dia, la calidad del servicio es un sistema
altamente empleado por todas las organizaciones, las cuales, buscan
posicionamiento, liderazgo, pero principalmente satisfaccidon de sus consumidores,
lo cual es un factor determinante en toda empresa prestataria de un servicio,
tomando mucha relevancia al respecto [5]. Dichas organizaciones han reconocido
que solo ofreciendo un servicio de excelente calidad es como conquistaran esa
satisfaccion, en este ambito buscan obtener ese posicionamiento, el cual podria
considerarse como base fundamental para el crecimiento y fortalecimiento en el
mercado donde se desenvuelve [6]. Cuando se habla de calidad de servicio se
refiere al alto desempefo de personas y satisfechas, gente con vision de futuro,
que conoce su razon de ser, que supera las expectativas de sus clientes y que esta
comprometida con los buenos resultados de la organizacién para la cual trabaja
[7].
Asi mismo, la experiencia del cliente es un tema que exige ser estudiado con el uso
de la informacion adecuada para satisfacer las exigencias de los consumidores [8].
Este fendmeno es un constructo que se extiende a través de la correlacién entre la
satisfaccidén del cliente y la calidad del servicio, con la finalidad de crear valor en
los negocios; valor determinado por los usuarios al comparar la experiencia
recibida como resultado de la interaccién con los indicadores de desempefio fijados
por una empresa [9, 10].
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Se ha demostrado el impacto que tiene en el funcionamiento de una unidad de
servicio cuando existen estrategias que busquen su continuo mejoramiento. Sin
embargo, relacionar dimensiones cualitativas a métricas requiere de un analisis
profundo en su comportamiento, debido a que la calidad del servicio es uno de los
principales determinantes de la satisfaccion del cliente, es una construccion
multidimensional, cuyas dimensiones difieren de un sector a otro [11].

En un estudio realizado por los autores Amrapala y Choocharukul (2019) [12]
donde evaluaron la calidad del servicio de una entidad de servicio publico de
transporte por medio de una perspectiva cualitativa, reveld dimensiones de la
calidad del servicio inherentes a dicho servicio, que explican la percepcién del
usuario y las prioridades con respecto al servicio, entre las cuales se encuentran
factores de actitud, que incluyen confiabilidad, ambiente, comodidad vy
conveniencia [13].

La elevacién del nivel de servicio al cliente es garantia de eficiencia y también de
satisfaccion de necesidades y expectativas; por tanto, esta puede ser una
herramienta beneficiosa para detectar donde la cadena suministrador-cliente esta
fallando y muy util para la mejora de los procesos [14]. Mediante el analisis y la
medicién de este, la entidad puede obtener una retroalimentacién basica para
establecer planes de mejora relacionados con el cliente externo garantizando asi
un determinado grado de satisfaccion de estos con los productos y/o servicios que
se les ofrecen. Es el resultado del conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un prestador de servicio con el fin de que el cliente obtenga un servicio en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo [1].

La calidad de servicio es un factor necesario para lograr la satisfaccion de los
clientes [15]. La satisfaccion del cliente, es la verificacién interior que hace cada
persona de sus necesidades con respecto a si fueron cubiertas o no con la entrega
del servicio [16]. En este sentido no cabe duda que las construcciones de los
conceptos de calidad de servicio y satisfaccion al cliente relacionan entre si, no
puede existir un estado de satisfaccién al cliente, sin que este no haya estado
expuesto primero a un servicio de calidad. Ramos Farrofian et al. (2020) en su
estudio senalan que los atributos diferenciadores en el servicio afectan
directamente en la satisfaccidon del cliente, donde la calidad y mejora continua
puede ser usada como estrategia para sacar ventaja a los competidores [17].
Izquierdo Espinosa (2021) enfatiza que hoy en dia las necesidades vy
requerimientos de los clientes y usuarios son muy cambiantes y a la vez son mas
exigentes en cuanto a expectativas, por tanto, el trato con el personal de servicio
en una entidad o una organizacidon se hace de suma importancia al momento de
evaluar la calidad de servicio [5].

A ello no estan ajeno las nuevas formas de gestion no estatal que comenzaron a
tener mayor auge en Cuba a partir del ano 2010. En la conceptualizacion del
modelo socioecondmico en Cuba se plantea que la sostenibilidad del pais en lo
economico, social y medioambiental esta asociada al desarrollo local (Partido
Comunista de Cuba, 2017), especificamente los lineamientos 17 y 49. También en
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los lineamientos que se aprueban en el VI y VII Congreso del Partido Comunista
de Cuba, se aprecia la importancia que se le asigna a los proyectos de desarrollo
local. La necesidad de que los proyectos de desarrollo local sean efectivos para que
cumplan los objetivos con que surgieron, sean rentables y realicen el aporte al
Consejo de Administracion Municipal, entre otros aspectos, se convierte en una
prioridad; sin embargo, existen limitaciones en sus formas de gestidon. Entre las
principales insuficiencias en el funcionamiento de los mismos se encuentra el
insuficiente control de los resultados que se obtienen en los proyectos, o que no
favorece su regulacion [18]. Partiendo de esta situacidon problematica el objetivo
general de la investigacidon se orientd a evaluar el nivel de servicio de alquiler de
equipos de cdmputo brindado por el proyecto econdmico productivo de desarrollo
local Ruta futuro en Matanzas Cuba.

Métodos

Se desarrollé una investigacién de tipo cuantitativa descriptiva [19, 20]., se llevo
a cabo en el proyecto de desarrollo local Ruta futuro en Matanzas Cuba. Para el
desarrollo de la presente investigacion se utilizaron los métodos: tedricos-empirico,
historico-ldgico, analisis-sintesis, induccién-deduccidn, técnicas como consultas a
expertos, analisis documental, observaciones y entrevistas individuales, diagrama
de Afinidad, Matriz Importancia - Grado de Presencia Percibida, ciclo de servicio,
analisis operacional, encuestas y softwares especializados para el analisis
estadisticos de los datos.
Se estructurd un procedimiento compuesto por cinco etapas: Familiarizacion,
Identificacion de los componentes de Servicio, Establecimiento de indicadores para
cada componente, Calculo del Nivel de Servicio y Definicién de las oportunidades
de mejoras. Se basa en los propuestos por Hernandez Narifio (2010) [21];
Rodriguez Sanchez (2016) [1] Colin (2020) [22] y Ramos Farrofan et al. (2020)
[17].
Etapa 1: Familiarizacion

El objetivo de la etapa es confeccionar el equipo de trabajo, para su seleccidn se
utilizé el método propuesto por Artola Pimentel (2002) a partir de la evaluacion del
coeficiente de competencias, el cual tiene como objetivo fundamental conocer el
grado de conocimiento y fiabilidad de los especialistas [23]. En la investigacion se
consideré competente al experto con un valor de coeficiente de competencia entre
0,7 <K= 1.

Etapa 2: Identificacion de los componentes del servicio
Para identificar los componentes de servicio que pertenecen al proceso de alquiler
de equipos de computo, se elabord un listado de los componentes de servicio, a
partir de un analisis bibliografico de la literatura tanto nacional como internacional,
entrevistas al personal de trabajo que pertenecen al proyecto (técnicos vy
especialistas) y revision de documentos. En la validacion de componentes se utilizé
el método Delphi mediante criterios subjetivos de los expertos.
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Etapa 3: Establecimiento de indicadores para cada

componente
Se realizé una revision bibliografica donde se consulta un grupo de indicadores que
pudieran estar relacionados con el servicio estudiado, entrevistas de trabajo al
personal que labora directamente en el servicio objeto de estudio y a algunos
expertos que estan directamente relacionados con este ambito y con los clientes,
ademas de revisiones de documentos para identificar los principales indicadores
que se encuentran presente. Una vez identificados los indicadores que estan
presentes el proceso de estudio se procedera con la definicion y presentacion de
los mismos.
Se listaron una seleccién de los indicadores identificados en los pasos anteriores,
los cuales fueron presentados a los expertos para que decidieran cuales de ellos
eran los mas importantes, realizando una tormenta de ideas, y también se les
solicité que agregaran o modificaran todos aquellos indicadores que ellos
consideraran necesarios para darle cumplimiento al objetivo de esta investigacion.
Una vez obtenido el listado principal de los indicadores se llevo a cabo el Método
Delphi, donde fueron escogidos todos aquellos indicadores que su coeficiente de
concordancia fuera mayor que 0.7.
Posteriormente, con la utilizacion de un Diagrama de Afinidad y la participacién de
todos los expertos, estos indicadores son asignados a cada componente del
servicio.
Etapa 4: Calculo del nivel de servicio
Para la elaboracion de la encuesta, se tuvieron en cuenta todos los aspectos que
son considerados de gran importancia para su creacion, por ejemplo: ir de lo
general a lo particular, solicitar en primera instancia la colaboracién del
encuestado. Se utilizd una escala tipo Likert de “1” a “5” puntos para medir la
importancia (1= Nada importante, 2= Poco Importante, 3= Medianamente
importante, 4= Importante, y 5= Muy importante), y el grado de presencia
percibida (1= Nada presente, 2= Poco presente, 3= Medianamente presente, 4=
Presente, y 5= Muy presente) debido a que es una de las mas utilizadas en las
investigaciones y abarca todos los criterios existentes.
Aplicacion de la encuesta y calculo de la fiabilidad.
La encuesta se aplica al 100 % de los clientes. Para proceder con la aplicacion de
las encuestas se utiliz6 una muestra piloto con el fin de determinar la fiabilidad y
validez del instrumento de trabajo. En la misma se determindé el valor del
Coeficiente Alpha de Cronbach que fue de un 0.805 y 0.844 para las escalas de
importancia y grado de presencia percibida, respectivamente. La R? dio un valor
de 0.915 quedando asi demostrado que el instrumento de medicion es fiable y
valido.
Se calcula el nivel de servicio del proceso de alquiler de equipos de coOmputo, con
apoyo en Microsoft Excel para el cdlculo de las modas de puntuaciones de cada
indicador.
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Etapa 5: Definicion de oportunidades de mejora

En esta etapa fueron definidas las oportunidades de mejoras una vez obtenido los
resultados de la etapa anterior. Se contd con la ayuda del grupo de expertos en la
elaboracion del plan de acciones para la mejora. En los pasos siguientes se
encuentran detallado todo lo realizado.

En este paso se utilizd la Matriz Importancia - Grado de presencia percibida para
representar graficamente los resultados obtenidos en los indicadores evaluados en
las encuestas que fueron aplicadas a los clientes que solicitaron el servicio de
reparacion de equipos de coOmputo. Esta herramienta muestra la importancia
relativa de cada uno de los indicadores y su grado de presencia percibida. De esta
manera, la utilizacién de un andlisis de este tipo puede ser de gran ayuda para los
responsables de la gestidn, ya que facilita la identificacion de los indicadores a los
cuales se les debe dedicar una mayor atencidén, asignandoles mas recursos y
programas para mejorar.

Resultados
Se procede a la aplicacién del procedimiento propuesto.
Etapa 1: Familiarizacion
La propuesta inicial para conformar el grupo de expertos fue de 11 especialistas,
en la tabla 1 aparece expuesto los resultados obtenidos una vez procesada la
informacidon que brindaron las encuestas aplicadas.

Tabla 1 - Coeficientes de Competencia de los Expertos.

Expertos K de Argumentacion K de Conocimiento K de Competencia
1 0,75 0,8 0,78
2 0,9 0,9 0,9
3 0,7 0,8 0,75
4 0,75 0,7 0,73
5 0,8 0,6 0,7
6 0,65 0,9 0,77
7 0,8 0,45 0, 63
8 0,95 0,6 0,77
9 0,8 0,65 0,72
10 0.65 0.5 0,56
11 0.75 0.7 0,73

Fuente: Elaboracidn propia.

Los expertos 7 y 10 no cumple con la condicién de experticia segun el rango de
coeficiente de experticia, por tanto, fueron eliminados y el grupo de expertos quedd
conformado por 9 miembros.

Etapa 2: Identificacion de los componentes del servicio
En este paso quedaron identificados los principales componentes que permiten
calcular el nivel de servicio alquiler de equipos de codmputo, la herramienta que se
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utilizd para su identificacion fue el Método Delphi y se contd con el apoyo de todos
los expertos (Tabla 2).

Tabla 2 - Validacién de los componentes a través del Método Delphi.

Componentes E1|E2|E3|E4 |E5|E6|E7 |E8|E9 ‘S"Et_‘; C°“°°arda“d
Tiempo en espera del servicio i]0(f0]J]O|1|O0O]1(f0]O 6 0,33
Tiempo de entrega del servicio 1(1/0|1|1]|]1(0|1)1 2 0,77
Disponibilidad de articulos 110|101 1]10[0]|O 5 0,44
Nivel de actividad 1 1 101 f{0]O0]O 1 4 0,55
Disponibilidad de inventario 111|011 |1 (|1|1]1 1 0,88
Seguridad del servicio i1/0)]1|1|0|1(|1(|1]1 2 0,77
Exactitud en el diagnodstico i]1|o0f1|1fo0o]1]1]0 3 0,66
Capacidad de entr(_egar completos los ololi1lololi1loli 1 5 0,44
pedidos
Exactitud en la facturacion oflojo|lt1]|]1|lOofOof1]0O 6 0,33
Calidad de la documentacion 1 10| 1 11001 110 4 0,55
Calidad del producto entregado i]0(0f1]|]0]1 110(|O 5 0,44
Informacién_d_el estado de las 1l1l1lol2l1l1l1]l1 1 0,88
solicitudes
Acuse de recibo de pedidos ojojof1fofjoj1j]0]o0 7 0,22
Avisos de agotamiento de existencias i]1]0f0]J1]J]O0fO0O]1]0]|1 5 0,44
Condiciones para efectuarreclamaciones | 1 | 0|1 |0 (0[O0 ]O0O]1]0 6 0,33
Flexibilidad de pago i1|j1)]1|]0|1|1(0f|1]1 2 0,77
Respuestas a emergencias 0| O 1 0 1 0 1 1 0 5 0,44
Plazo de pago ofrecido 11001 1 1 110(|O 4 0,55

Fuente: elaboracion propia.

Segun la decisién de los expertos los componentes que hay que tener en cuenta
para efectuar el calculo del nivel de servicio son:

Tiempo de entrega del servicio
Disponibilidad de inventario

Seguridad del Servicio

Informacion del Estado de las solicitudes
Flexibilidad de pago

VVYVY

Una vez determinados los componentes a utilizar para calcular el nivel de servicio,
se procedid con la identificacion de los principales indicadores para evaluar cada
uno.
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Etapa 3: Establecimiento de indicadores para cada
componente

Los indicadores que quedaron seleccionados por los expertos son:

Tiempos que media entre la solicitud y la entrega.
Capacidad de respuestas a sus solicitudes
Disponibilidad de partes, piezas e insumos
Conocimientos técnicos del personal
Transparencia y sinceridad en el servicio

Precios accesibles

Orientacion Técnica

Comunicacion efectiva

. Facilidad de pago

10.Informacién sobre los pedidos

11.Valoracién de forma general del servicio prestado

LWoNOUIRWNE

La tabla 3 muestra la relacion de cada indicador por componente del servicio.

Tabla 3 - Relacién de cada indicador por cada componente del servicio.
Componente Indicador

Disponibilidad de inventario Disponibilidad de partes, piezas e insumos

Variedad en la oferta de equipos

Seguridad del Servicio Cumplimiento del contrato

Transparencia y sinceridad en el servicio

Preparacidn técnica

Tiempo de entrega de Servicio Tiempos que media entre la solicitud y la entrega

Flexibilidad de pago Precios accesibles

Facilidad de pago

Informacion del estado de las Trato y atencidn al cliente
solicitudes

Comunicacion efectiva

Fuente: Elaboracidn propia.

Etapa 4: Calculo del nivel de servicio
Después de determinadas las modas correspondientes a la evaluacién segun de
escala de Likert para cada componente se procedid a calcular el nivel de servicio.
En la tabla 4 se muestra un resumen con los resultados obtenidos del calculo del
nivel de servicio.

Tabla 4 - Calculo del nivel de servicio del proceso objeto estudio.
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Componente Ponderacion Indicador Moda Moda*
Ponderacion
Disponibilidad de 0.25 1. Disponibilidad de partes, 4 1, 00
inventario piezas e insumos
2. Variedad en la oferta de 4
equipos
Seguridad del Servicio 0.20 3. Cumplimiento del contrato 4 0,8
4. Transparencia y sinceridad 5
en el servicio
5. Preparacion técnica 4
Tiempo de entrega de 0.20 6. Tiempos que media entre la 4 0,8
Servicio solicitud y la entrega
Flexibilidad de pago 0.20 7. Precios accesible 4 0,8
8. Facilidad de pago 4
Informacion del estado de 0.15 9. Trato y atencién al cliente 4 0,6
las solicitudes . .
10. Comunicacion efectiva 4
Nivel de servicio b} 4,0

Fuente: Elaboracidn propia.

Luego de realizado este analisis se puede decir que los servicios alquiler de Equipos
de Cémputo, posee un nivel de servicio medianamente adecuado con un valor de
4 en una escala donde se podia obtener una puntuaciéon de 1 a 5 puntos. A partir
de este resultado se identifican las oportunidades de mejora.

Etapa 5: Definicion de oportunidades de mejora

La figura 1 permite observar que los indicadores que se ubican en el cuadrante de
alta importancia - bajo grado de presencia percibido son: Variedad en la oferta de
equipos, Tiempos que media entre la solicitud y la entrega y Facilidad de pago.
Aqui se identifican las debilidades que presenta el servicio, y a las que se debe
prestar una atencién especial. En el cuadrante alta importancia - alto grado de
presencia percibida se encuentran los indicadores: Cumplimiento del contrato,
Preparacion técnica, y Precios accesibles. Estos indicadores a pesar de tener una
buena valoracidn hay que seguir trabajando en ellos para lograr mantener su
correcto funcionamiento.
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Importancia - Grado de presencia percibida

® 6 ®5
e 2
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® 38
e 7
® 3
4 ® Seriesl
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® 10
ol
® 9
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Fig. 1- Matriz Importancia - Grado de presencia percibida.
Fuente: elaboracién propia.

En el cuadrante baja importancia — bajo grado de presencia percibida se encuentra
el indicador Comunicacion efectiva; aqui se ubica el atributo valorado con un bajo
grado de presencia percibida y tienen baja prioridad para el cliente.
En el cuadrante baja importancia- alto grado de presencia percibida se encuentran
los indicadores Disponibilidad de partes, piezas e insumos, Transparencia y
sinceridad en el servicio y Trato y atencién al cliente. En estos indicadores el
servicio tiene una superioridad irrelevante, ya que el cliente les concede escasa
importancia.
Como se muestra a través de la Matriz de Importancia - Grado de Presencia
Percibida los indicadores mas afectados son: Variedad en la oferta de equipos,
Tiempos que media entre la solicitud y la entrega y Facilidad de pago, los cuales
seran el enfoque principal del plan de mejora propuesto.

Propuesta de mejora
Al quedar definidos los indicadores mas afectados en el paso anterior con ayuda
de los expertos se elabord una propuesta de mejora para tratar de eliminar los
problemas existentes, con estas medidas se espera que aumente el nivel del
servicio del proceso y asi contribuir a la gestion y mejora del servicio. En el tabla
5 se describe a modo de ejemplo algunas acciones para uno de los indicadores
afectados.

Tabla 5 - Propuestas de mejora para los indicadores mas afectado

Indicadores mas . . Responsable Fecha
afectados Acciones de mejora
Realizar estudios de demanda Director del proyecto 1/2024
Variedad en la oferta . . Director del proyecto 3/2024
de equipos Invertir en otros equipos de computo

Fuente: elaboracion propia.
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Discusion
Los resultados alcanzados en el presente estudio concuerdan con investigaciones
y enfoques precedentes, los cuales consideran que la elevacién del nivel de servicio
al cliente es garantia de eficiencia y también de satisfaccion de necesidades y
expectativas [14] y es el resultado del conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un prestador de servicio con el fin de que el cliente obtenga un servicio
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo [1]. Asi
como la relacion existente entre la calidad de servicio la satisfaccion de los clientes
[15; 16].
El procedimiento general que se emplea en esta investigacion parte de un analisis
de otros tratados en la literatura como los propuestos por Hernandez Narifo
(2010) [19]; Rodriguez Sanchez [1]; Colin (2020) [21] y Ramos Farronan et al.
(2020) [17].
Un analisis de los resultados alcanzados en el servicio estudiado, demuestra que
en los indicadores Variedad en la oferta de equipos, Tiempos que media entre la
solicitud y la entrega y Facilidad de pago que se ubican en el cuadrante de alta
importancia - bajo grado de presencia percibido se identifican las debilidades que
presenta el servicio y a las que se debe prestar una atencién especial en busca de
la mejora continua, como estrategia para sacar ventaja a los competidores.

Conclusiones

1. El procedimiento metodoldgico elaborado para la evaluacién del nivel de servicio
de alquiler de equipos de Computo brindado por el proyecto econdmico de
desarrollo local Ruta futuro en Matanzas, Cuba, parte del estudio de cuatro
investigaciones precedentes consultadas en este trabajo y estd compuesto por
cinco etapas: Familiarizacidén, Identificacién de los componentes de Servicio,
Establecimiento de indicadores para cada componente, Célculo del Nivel de
Servicio y Definicién de las oportunidades de mejoras.

2. La aplicacién del procedimiento permitié identificar que en los indicadores
Variedad en la oferta de equipos, Tiempos que media entre la solicitud y la
entrega y Facilidad de pago, que se ubican en el cuadrante de alta importancia
- bajo grado de presencia percibido, se encuentran las debilidades que presenta
el servicio.

3. El plan de acciones de mejoras elaborado se encuentra orientado hacia la mejora
continua del nivel de servicio de alquiler de equipos de computo brindado por el
proyecto econdmico de desarrollo local Ruta futuro en Matanzas Cuba, mediante
su seguimiento y control.
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