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Resumen

El entorno dinámico y complejo del presente milenio, los logros científico técnicos alcanzados, el acelerado desarrollo existente en el mercado internacional así como  la marcada competencia han elevado considerablemente el significado del término calidad, pasando a ser de una opción a una exigencia para las organizaciones actuales. Hoy en día la calidad es un factor determinante en los procesos de producción y servicios. Por tal razón se tomó como objeto de estudio la Unidad Empresarial de Base (UEB) Centro Integral de Atención al Cliente (CIAC) que se encuentra dentro de los procesos claves y la cual trabaja por obtener mejoras continuas en sus servicios que se traduzcan en una plena satisfacción de sus clientes. El objetivo fundamental de la investigación radica en Desplegar la planificación de la calidad, desde los objetivos estratégicos hasta los niveles operativos en la UEB Atención al Cliente de la Empresa Eléctrica Villa Clara.. Como principal resultado se obtuvo el despliegue de la calidad en función del diagnóstico de calidad resultante. 
Palabras Clave: Calidad; Objetivos; Estratégico, Operativo. 
Abstract

The dynamic and complex environment of the present millennium, the scientific and technical achievements achieved, the accelerated development in the international market as well as the marked competition have considerably raised the meaning of the term quality, becoming an option to a requirement for current organizations . Nowadays, quality is a determining factor in the production and service processes. For this reason it was taken as the object of study the Business Unit of Base (UEB) Integral Center of Customer Service (CIAC) that is within the key processes and which works to obtain continuous improvements in its services that result in a full satisfaction of its customers. The fundamental objective of the research lies in Deploying quality planning, from the strategic objectives to the operational levels in the UEB Customer Service of the Villa Clara Electric Company. The main result was the deployment of quality based on the quality diagnosis resulting.

Keywords: Quality; Goals; Strategic, Operational. 
1. Introducción
Los servicios eléctricos son utilizados por toda la población del país, incluyendo los servicios de entidades tanto estatales como privadas. La provincia Villa Clara cuenta con 790191 habitantes según estadística de la Oficina Nacional de Estadística e Información (ONEI) en su actualización en el 2016, de los mismos figura un total de 305381 contratos eléctricos en el sector privado y 11381 en el sector no residencial para un total de 316762.

Por el elevado número de clientes de los servicios de la UEB Atención al Cliente,  en aras del tiempo que dificultaría realizar las encuestas pertinentes para determinar la calidad real y oído el criterio de los Especialistas de Calidad de la Empresa y la UEB Atención al Cliente, se decidió hacer una simulación con una tormenta de ideas con un grupo de expertos, especialistas en la rama, los que emitieron sus criterios basados en su experiencia en la actividad y las demandas por los clientes registradas en la documentación de quejas y reclamaciones, grabaciones del centro telefónico así como los criterios emitidos en los últimos tiempos. 

Una vez analizados la entrevista y la política y en reunión con el grupo de expertos, se determinan las características de calidad real demandadas y las de la calidad sustituta, las cuales se exponen a continuación:

Calidad Real:

1. Servicio de calidad y buena atención 

2. Ejecución de las solicitudes con rapidez

3. Diversificación de canales de comunicación

4. Existencia de profesionalidad y experiencia en el equipo de trabajo

5. Respuesta a las quejas y reclamaciones 

6. Atención de las solicitudes en el menor tiempo posible
7. Orientación precisa y fiel a los clientes

8. Cumplimiento de lo pactado contractualmente
Calidad Sustituta

1. Certificación por la NC ISO:9001-2015

2. Capacitación del personal
3. Utilización de herramientas tecnológicas
4. Alianza estratégica  con medios de comunicación masiva
5. Planificación y administración del tiempo
6. Aplicación  de técnicas  organizativas de mejora continua
Al tener determinadas las características de calidad real y calidad sustituta, se procede a aplicar el QFD denominada casa de la Calidad, donde se utiliza un amplio número de matrices y de tablas relacionadas entre sí. 
2. Desarrollo
Para el despliegue de la calidad en la UEB después de una revisión exhaustiva de la bibliografía y haber seleccionado la herramienta QFD como herramienta de planificación se toma la estructura de la Figura 1 sustentado en el procedimiento propuesto por González Cruz (2014) porque refleja  de manera coherente y sencilla la forma de aplicarlo, describe cada etapa de forma detallada y es de fácil adaptación al proceso objeto de estudio.
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Figura 1: Estructura general de las matrices.

Fuente: González Cruz (2014).

A continuación se despliega la “casa de la calidad” o matriz de la calidad, partiendo de la calidad real demandada por el cliente y relacionándola con los términos definidos como calidad sustituta. Esta matriz, ofrece la posibilidad de saber en qué lugar está la organización respecto a la competencia, cuáles pueden ser sus puntos fuertes y débiles respecto al mercado, además de correlacionar todas las características de calidad real con las de calidad sustituta. El procedimiento para desplegar la matriz de calidad se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Procedimiento para desplegar la matriz de calidad.

Fuente: González Cruz, E. (2014).

Paso 1. Desplegar los vectores de entrada, de factores de evaluación y de especificaciones

El vector de factores de evaluación se forma por una fila con los índices seleccionados que caracterizan los elementos del vector de entrada. 

Para la Matriz de la calidad estos índices son:

1. Clasificación de la importancia del elemento de entrada para las partes interesadas 

2. Evaluación actual del elemento de entrada

3. Meta del elemento de entrada

4. Brecha de mejora

5. Peso absoluto del elemento de entrada

6. Peso relativo del elemento de entrada (%)

7. Importancia del elemento de entrada

8. Prioridad de atención del elemento de entrada

El vector de especificaciones para la Matriz de calidad está compuesto por las “n” columnas de características de calidad sustitutas para ejecutar el proceso. Estas se obtienen de la “traducción” de las características de calidad real demandadas por las partes interesadas a una o varias características de calidad sustituta en términos precisos para el que realiza el proceso, de forma tal que estas puedan ser objeto de medición.

Paso 1.1  Determinar elementos de Calidad Real y Calidad Sustituta.

Las características o elementos de la calidad real y sustituta fueron enunciados con anterioridad. En la tabla 2.6 se muestra como quedan estos elementos despejados en los ejes del cuerpo de la casa de calidad. 

	Calidad Sustituta
	Certificación por la NC ISO:9001-2015
	Capacitación del personal
	Utilización de herramientas tecnológicas
	Alianza estratégica  con medios de comunicación masiva
	Planificación y administración del tiempo
	Aplicación  de técnicas  organizativas de mejora contínua

	Calidad Real
	
	
	
	
	
	

	Servicio de calidad y buena atención 


	
	
	
	
	
	

	Ejecución de las solicitudes con rapidez


	
	
	
	
	
	

	Diversificación de canales de comunicación


	
	
	
	
	
	

	Existencia de profesionalidad y experiencia en el equipo de trabajo


	
	
	
	
	
	

	Respuesta a las quejas y reclamaciones 


	
	
	
	
	
	

	Atención de las solicitudes en el menor tiempo posible
	
	
	
	
	
	

	Orientación precisa y fiel a los clientes


	
	
	
	
	
	

	Cumplimiento de lo pactado contractualmente


	
	
	
	
	
	


Tabla 1: Elementos de calidad real (eje vertical) elementos de calidad Sustituta (eje horizontal) Fuente: Elaboración propia.
Paso 2. Desarrollar la matriz central de relaciones

Esta matriz de orden “m x n” está compuesta en las filas por los “m” elementos del vector de entrada, y los “n” elementos del vector de especificaciones, los que a su vez contienen las características de calidad real y de calidad sustituta respectivamente. El desarrollo de la matriz ocurre al definir la fuerza de relación entre los elementos de sus columnas y filas. La fuerza de la relación entre los elementos se ilustra gráficamente con los símbolos aceptados generalmente para el QFD, donde:
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  = Moderada, 4            [image: image5.emf] 

  = Débil, 3

Paso 3. Desarrollar la matriz de evaluación

La matriz de evaluación es del orden “m x k” compuesta en las filas por los “m” elementos del vector de entrada y los “k” elementos del vector de factores de evaluación en sus columnas.

La clasificación de la importancia del elemento de entrada se calcula por datos obtenidos de los criterios de las partes interesadas; una de las alternativas más aplicadas (Early et al., 2001; González Cruz, 2006) es el que se expone a continuación:

· Con el criterio de los expertos mediante una tormenta de ideas se le asignó la importancia a importancia que a su consideración  poseen los elementos de entrada, valorados en una escala Likert entre 1 y 5; donde 5 representa un elemento considerado muy importante; 4, importante, 3, algo importante, 2 poco importante y 1 sin importancia los mismos emitieron su criterio para cada una de las características, se promediaron las mismas y se redondearon por exceso

· Determinar los valores medios de las respuestas, los cuales representarán la evaluación de la importancia otorgada por las partes interesadas a cada elemento de entrada. 

La evaluación actual del elemento de entrada se obtiene con un proceder similar, con una escala Likert de cinco valores (entre 1 y 5, donde 5 representa una evaluación excelente; 4, muy buena; 3, buena; 2, insuficiente y 1, cuando no se evalúa

La meta del elemento de entrada es un valor que debe definir el grupo de trabajo; representa el valor posible a alcanzar por el elemento. 

La brecha de mejora del elemento de entrada es un índice que representa el potencial de mejora de acuerdo a las capacidades de la UEB Atención al Cliente, sin considerar las prioridades de las partes interesadas y en general, es un valor mayor o igual a 1. Se calcula por la expresión (1).
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En este orden se introduce el peso absoluto de los elementos de entrada como un índice que considera los criterios de las partes interesadas con la gestión de la calidad de UEB Atención al Cliente respecto al elemento de entrada, y se determina mediante la expresión (2).
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Así, los pesos relativos de los elementos de entrada constituyen el valor en % que representa el peso absoluto de cada elemento de entrada respecto a la suma de todos los pesos absolutos (ver expresión 3). Este índice facilita el análisis integrado de los elementos de entrada para posteriormente establecer su prioridad.
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donde:

PEi: Peso de la entrada “i”, en %

PaEi: Peso absoluto de la entrada “i”
m: cantidad de elementos del vector de entrada

Para establecer la prioridad se utiliza el índice de importancia del elemento de entrada; la prioridad de este elemento no solo debe considerar la importancia del elemento en cuestión para las partes interesadas y aquellas relacionadas con la política de la organización para el proceso, sino también la influencia que ejerce cada elemento de las columnas sobre un elemento de entrada determinado (ver expresión 4).
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donde:

IEi: Importancia entrada “i”

Fij: Fuerza de la relación entre el elemento de entrada “i” con el elemento de la columna “j”.
Entonces el orden de prioridad se establece por orden descendente de IEi; para el mayor valor de IEi la prioridad es de primer orden, luego segundo y así sucesivamente.

 Paso 4. Calcular vector de puntuación de relaciones

Este vector permite relacionar cada elemento del vector de especificaciones con el peso del elemento de entrada y la fuerza de relación entre ambos elementos (establecida en el paso 1.3.2). Está formado por los pesos de los elementos del vector de especificaciones y se determina mediante la expresión (5).
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donde:

PCj: Peso del elemento de la columna “j”
El peso absoluto de cada elemento de columna es la relación expresada en %, entre el peso de cada elemento de columna y el valor total de todos los pesos, determinado por la expresión (6). 
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donde:

PaCj: Peso absoluto del elemento de la columna “j”, en %

n: cantidad de columnas.

 Paso 5. Desarrollar la matriz de criticidad

Juran (1974), señaló que es imprescindible para la organización identificar las pocas y vitales características del producto; en este caso, se trata de elementos del proceso sustantivo que necesitan recibir prioridad en cuanto a atención y recursos. Para realizar este análisis se debe tener en cuenta la fuerza con que cada elemento influye sobre el resto; este dato se obtiene si se considera una matriz triangular con los elementos del vector de especificaciones en sus filas y columnas. 

 Paso 6.Determinar el vector de evaluación de criticidad

El análisis de la criticidad se realiza para los elementos del vector de especificaciones y tiene en cuenta las consideraciones del personal que realiza el servicio sobre la importancia de cada especificación. Este vector se determina utilizando la expresión (7).
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donde: 

ICj: Índice de criticidad del elemento “j” 

Ipj: Importancia asignada al elemento de la columna “j” por el personal que gestiona el proceso.

Fij: Fuerza de relación entre el elemento de la fila “i” con el elemento de la columna “j” de la matriz de criticidad.
El mayor índice de criticidad fija el primer orden de prioridad. Este índice incluye las consideraciones del proveedor del servicio sobre el elemento en cuestión, las demandas de las partes interesadas mediante la fuerza de relación entre las entradas y las columnas de la matriz central de relaciones y la influencia de este elemento sobre los restantes (en la matriz de criticidad). Tal índice permite establecer el orden de atención sobre determinada especificación del proceso.
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	Leyenda:

[image: image29.png][image: image13]  = Relación fuerte, 5

[image: image14.emf] 

 = Relación moderada, 4

[image: image15.emf] 

 = Relación débil, 3


	Grado de importancia para el que ejecuta el proceso
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de criticidad
	3815
	2028
	3332.5
	205
	1764
	2470
	
	
	
	
	
	
	
	

	Prioridad de atención
	1
	4
	2
	6
	5
	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	Calidad sustituta

Calidad real
	Certificación por la NC ISO:9001-2015
	Capacitación del personal
	Utilización de herramientas tecnológicas
	Alianza estratégica  con medios de comunicación masiva
	Planificación y administración del tiempo
	Aplicación  de técnicas  organizativas de mejora continua
	Importancia para las partes interesadas (a)
	Evaluación actual(b)
	Nivel meta (c)
	Plan de mejora d=(c/b)
	Peso absoluto calidad real e=(a*d)
	Peso relativo calidad real% (e/ξe)
	Importancia
	Prioridad de atención

	Servicio de calidad y buena atención
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	5
	2
	5
	2.5
	12.5
	16.6
	365.2
	3

	Ejecución de las solicitudes con rapidez
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	5
	2
	5
	2.5
	12.5
	16.6
	232.4
	4

	Diversificación de canales de comunicación
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	4
	3
	5
	1.66
	6.64
	8.86
	168.34
	6

	Existencia de profesionalidad y experiencia en el equipo de trabajo
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	5
	3
	5
	1.66
	8.3
	11.08
	144.04
	7

	Respuesta a las quejas y reclamaciones
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	5
	2
	5
	2.5
	12.5
	16.6
	398.4
	1

	Atención de las solicitudes de servicio comercial en el menor tiempo posible
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	5
	2
	5
	2.5
	12.5
	16.6
	381.8
	2

	Orientación precisa y fiel a los clientes
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	3
	3
	5
	1.66
	4.98
	6.64
	179.28
	5

	Cumplimiento de lo pactado contractualmente
	
	
	
	 
	
	
	3
	3
	5
	1.66
	4.98
	6.64
	33.22
	8

	Peso relativo calidad sustituta([image: image27.png]2. a cada una de las relaciones



)
	312
	241.4
	308
	58.1
	239.9
	271.5
	
	
	
	
	
	
	
	

	Peso absoluto calidad sustituta %
	21.8
	16.9
	21.5
	4.1
	16.8
	19
	
	
	
	
	
	
	
	


Figura 3: Matriz de calidad de la UEB Atención al Cliente
Fuente: elaboración propia.
Una vez obtenido los resultados del (QFD), se conoce el nivel de prioridad para reflejar esas características en las estrategias claves de la organización 

Luego de un análisis con el equipo de trabajo para determinar las estrategias claves, se aplica un diagrama de Pareto determinando las características más vitales de las demandadas por los clientes mostrándose en la tabla 2.7 el cual se  representan las características de calidad real ordenadas por nivel de importancia calculada en la matriz de calidad de la figura 2 organizadas de forma descendente.

	No 
	Calidad Real
	Importancia
	Acumulado
	%

	1
	Respuesta a las quejas y reclamaciones 
	398,4
	398,4
	20,9388862

	2
	Atención de las solicitudes en el menor tiempo posible
	381,8
	780,2
	41,0053188

	3
	Servicio de calidad y buena atención 
	365,2
	1145,4
	60,1992978

	4
	Ejecución de las solicitudes con rapidez
	232,4
	1377,8
	72,4136481

	5
	Orientación precisa y fiel a los clientes
	179,28
	1557,08
	81,8361469

	6
	Diversificación de canales de comunicación
	168,34
	1725,42
	90,6836672

	7
	Existencia de profesionalidad y experiencia en el equipo de trabajo
	144,04
	1869,46
	98,2540417

	8
	Cumplimiento de lo pactado contractualmente
	33,22
	1902,68
	100


Tabla 2: Orden descendente del nivel de importancia calculada en la Matriz de Calidad de la UEB Atención al Cliente
Fuente: Elaboración propia 

A partir del grado de importancia calculada a la calidad real se realiza un gráfico de Pareto mostrado a continuación 

 [image: image28.png]Voz del cliente

&8




Gráfico 1: Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración propia
En la misma se puede apreciar que el 80% del acumulado por nivel de importancia lo determinan las 5 primeras características coincidiendo con el orden de prioridad asignado en la matriz de calidad del Centro de Atención al Cliente de la figura 1.
3. Conclusiones
· Las características de calidad real demandadas por las partes interesadas pertinentes fueron identificadas y procesadas con el objetivo de definir su prioridad, resultando conveniente aplicar la  herramienta QFD para determinar las prioridades de las características de calidad  en objeto de estudio practico .
· La realización del despliegue de la calidad desde los objetivos estratégicos hasta los operativos mostró, cómo gran parte de los objetivos de trabajo de la UEB su realización, control y evaluación se sale fuera del proceso sin embargo el resultado del cumplimiento de los mismos recae en dicha UEB.

· La implementación del procedimiento propuesto para el despliegue de la función calidad en el proceso de Atención al Cliente, permite determinar las necesidades reales de los clientes, estableciendo un orden de prioridad de atención para centrar los mayores esfuerzos en la solución de sus exigencias.
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