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RESUMEN

La presente investigacion se sustentd en la gestion de la calidad de los procesos de servicios
del Centro de Biofisica Médica (CBM) para la mejora de la toma de decisiones. Para el logro de
este proposito se desarrolld un procedimiento en la organizacion objeto de estudio establecido
por la consecucion de sus respectivas etapas y pasos logicos que permitieron la identificacion de
problemas que producen disfunciones en los mismos y la seleccion de las medidas oportunas en
funcion de la importancia de las fallas implantando acciones de mejoras, con el fin de alcanzar la
excelencia en la actividad empresarial y la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
clientes. El instrumento incluy6 un amplio herramental entre los que se encontraron la seleccion
del grupo de expertos, la aplicacion y procesamiento de cuestionarios y matrices como las de
Fisher, Thomas Saaty, Fallas-subprocesos, Subprocesos-requerimientos ademas del Mapa de
procesos y el Diagrama de flujo, mediante la utilizacién de software como: el DECISION, SPSS
22.0, Microsoft Excel 2016 y Microsoft Visio 2007 para darle cumplimiento al objetivo general
de la investigacion. Finalmente se muestran las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y
anexos necesarios para el logro de una mejor comprension y complemento del estudio realizado.
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ABSTRACT

This research was based on the management of the continuous improvement of the service
processes of the Medical Biophysics Center (CBM). To achieve this purpose, a procedure was
developed in the organization under study established by the achievement of their respective
stages and logical steps that allowed the identification of problems that produce dysfunctions
in them and the selection of the appropriate measures based on the importance of failures by
implementing improvement actions, in order to achieve excellence in business activity and
the satisfaction of customers’ needs and expectations. The instrument included a wide toolkit
among which the criteria of experts, questionnaires and a series of matrices such as those of
Fisher, Thomas Saaty, Failures-Processes and Processes-Requirements were found; in addition
to the Process Map, the Flow Diagram and the use of software such as SPSS 22.0 and Microsoft
Excel 2016 to fulfill the general objective of the investigation.

Keywords: Quality management, service processes, decision making.
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En el actual entorno econdémico las organizaciones reconocen que la calidad es una
condicién basica para lograr la permanencia en el mercado, lo que implica el conocimiento
de las necesidades y expectativas de los clientes como punto de partida para la correccion de
errores y la obtencion de ventajas competitivas sobre la competencia.

La economia moderna se distingue por la tendencia del predominio de los servicios sobre la
produccion de bienes, lo cual ha repercutido en Cuba con un alto porcentaje donde los servicios
estan mostrando propension hacia el incremento, por lo que el objetivo debe estar encaminado
a su perfeccionamiento en base a lograr una fuerte diferenciacion en el mercado, con el fin de
alcanzar la excelencia en la actividad empresarial, de manera tal que permita un establecimiento
solido de las empresas del pais a tono con las exigencias actuales del comercio internacional.

De esta forma la calidad, y més concretamente la calidad de los servicios se convierte en
un elemento estratégico que confiere a las entidades considerables beneficios en cuanto a la
disminucion de costos y al incremento de una serie de elementos como: la cuota de mercado,
la productividad, la motivacidn del personal subordinado y colaborador, asi como la lealtad y
captacion de clientes.

El CBM es una entidad de ciencia e innovacion tecnologica cubana dedicada a la
investigacion y desarrollo de alta tecnologia, dirigido fundamentalmente al campo de la
biomedicina. Con resultados relevantes en el diagnostico y tratamiento médico desde hace mas
de 30 afios, donde se destacan el disefio y la construccion de los primeros equipos de resonancia
magnética de imagenes, Unicos equipos de su tipo desarrollados por un pais latinoamericano,
la elaboracion y desarrollo de un equipo para estudios vasculares y de un laboratorio para el
analisis de movimientos humanos.

La comercializacion de estos equipos médicos implica la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) segun la NC ISO 13485: 2018, la cual especifica los requisitos
especificos parael mismo donde una organizacion debe demostrar su capacidad para proporcionar
equipos médicos y servicios relacionados de manera que se cumplan consistentemente los
requerimientos del cliente y de reguladores aplicables. Estos tipos de instituciones pueden
estar involucradas en una o varias etapas del ciclo de vida de productos y/o servicios (disefo,
desarrollo, produccion, almacenamiento, distribucion, instalacion o mantenimiento de equipos
médicos; asi como la elaboracion y provision de actividades asociadas.



A lo anterior se le suma que la actividad biotecnoldgica es ampliamente regulada a nivel
mundial y en general, se exige a los fabricantes establecer un SGC como via para garantizar el
cumplimiento de los requisitos esenciales de los productos derivados de la misma, ademas de
que propicia la certificacion de procesos por parte de organismos acreditados, lo que tributa a su
reconocimiento internacional y viabiliza su introduccion mas facilmente en otros paises.

En este sentido el gobierno cubano mediante su 6rgano rector el Partido Comunista de Cuba
(PCC) desde hace aproximadamente dos décadas traza estrategias encaminadas a promover la
mejora de la calidad de estos procesos de prestacion de servicios de manera que contribuya al
desarrollo de la economia a nivel nacional. Este objetivo quedo6 plasmado en el “Plan Nacional
de Desarrollo Econdmico y Social hasta el 2030: Propuesta de Vision de la Nacion, Ejes y
Sectores Estratégicos”, donde se plasmo lo siguiente: “(...) elevar el impacto de la ciencia, la
tecnologia y la innovacion en el desarrollo econdmico y social, incluyendo el perfeccionamiento
del marco institucional” (PCC, 2021).

Lo anterior fue argumentado en el documento “Lineamientos de la Politica Economica y
Social del Partido y la Revolucion para el periodo del 2021-2026, aprobados en el VII Congreso
del PCC y ratificados en la VIII edicion. Especificamente el lineamiento N° 100 de esta directriz
le concede especial atencion a: “Continuar reordenando las entidades de ciencia, tecnologia e
innovacién que estan en funcion de la produccion y los servicios hacia su transformacion en
empresas (...) en todos los casos que resulte posible y conveniente”. (PCC, 2021)

El acédpite N° 102 de ese mismo instrumento, concert6 lo siguiente: “Sostener y desarrollar
los resultados alcanzados en el campo de la biotecnologia, la produccion médico-farmacéutica,
las ciencias bdsicas, las ciencias naturales (...) y los servicios cientificos y tecnoldgicos de alto
valor agregado” (PCC, 2021).

Con el reordenamiento de la politica econémica cubana este tema adquiere mayor
vigencia e importancia; especificamente en los puntos N° 120 y 142 de los lineamientos antes
referenciados se expone: “la necesidad de garantizar la elevacion sistematica y sostenida de la
calidad en elaboracion de los planes, las producciones y la prestacion de servicios, que satisfagan
las necesidades y se realicen redisefios de las politicas vigentes, segin las posibilidades de la
economia, que conlleven a elevar la eficiencia y la productividad del trabajo”. (PCC, 2021)

No obstante, existen insuficiencias que dificultan la materializacion de estas directrices,
dada la poca existencia de métodos y herramientas que propicien la gestion de la calidad de los
procesos de servicios en la industria biofarmacéutica, lo que dificulta la accion de la direccion
en el proceso de toma de decisiones de la entidad objeto de estudio, constituyendo una carencia
metodoldgica y practica.

Es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo general: Disefiar un
procedimiento de gestion de la calidad de los procesos de servicios del CBM para la mejora de
la toma de decisiones en los mismos.

Larealizacion de esta investigacion aportara métodos y vias para el disefio y aplicacion de un
procedimiento de gestion de la calidad en los procesos de servicios de la entidad analizada, para
reducir y/o eliminar las fallas detectadas, lo que permitira la localizacién de oportunidades de
mejora en los mismos, optimizando los esfuerzos a realizar al ofrecer una instruccion de trabajo
que contribuya al perfeccionamiento de la toma de decisiones para alcanzar un desempefnio
superior de la organizacion que tribute al logro de la excelencia en actividad empresarial.



Generalidades de la Gestion de la calidad
En el transcurso del desarrollo y evolucidn de las relaciones econdmicas y el intercambio
comercial la calidad siempre ha sido un objetivo de primer orden. Su alcance y control constituye
la base del éxito organizacional, dada la agresiva rivalidad empresarial que caracteriza a
la economia mundial; razéon por la cual las organizaciones deben enfocar sus esfuerzos
fundamentales en ofertar productos y/o servicios de excelencia que les permitan elevar su nivel
de competitividad, para asegurar la reputacion y permanencia en el mercado.

Kaoru Ishikawa (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econdomico, util, resultando
satisfactorio para el consumidor final. Segiun E. W. Deming, pionero en el estudio de la calidad
y considerado el padre de la tematica, la define como: “un predecible grado de uniformidad, a
bajo costo y util para el mercado”. (Deming, 1988)

La perspectiva de este autor es el trabajo diario, donde se debe inspeccionar la variabilidad y
fiabilidad de los procesos a bajo costo, logrando aumentar la calidad y los ingresos orientandolos
hacia la satisfaccion de los clientes con la ayuda del control estadistico como técnica esencial
para la resolucion de problemas o causas de su mal logro, considerando, ademas, que esta debe
ser mejorada constantemente, debido a las necesidades siempre cambiantes del mercado.

Horngren y Foster (1987) la explican como: “un estilo de gestion que afecta a todos los
colaboradores de la empresa con el fin de obtener productos o servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes al menor costo posible y a la vez causen motivacion y satisfaccion
en los empleados, considerandose estos aspectos sus principales objetivos”

Feigenbaum (2009) entendid la calidad como un proceso que debe comenzar con el disefio
del producto y finalizar solo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho. Por
su parte Harrington (1993), es un poco mas conciso expresando que: “la calidad es hacer bien
el trabajo todas las veces”. Dando gran relevancia a la prevencion, por considerar que es la que
evita que ocurran errores.

Otro de los gurus de esta doctrina Juran, J., (1993) explica que: “la calidad de un producto
o servicio, es la caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccion o
servicio que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias establecidas
por la documentacion técnica y los consumidores”. Este autor le agreg6 la dimension humana
al analisis, introduciendo en sus investigaciones el término de amplia calidad, al explicar que
para llegar a ella es necesario tener un cliente satisfecho, luego de evaluar la adecuacion de un
producto o servicio a sus necesidades.

Analizando y profundizando en el concepto de calidad segiin expresan los autores
anteriormente mencionados, se puede llegar a la conclusion de que existen elementos comunes
referidos a necesidades, expectativas, cliente, satisfaccion cuyos elementos se hallan tanto de
forma implicita como explicita. Ademas, resalta la idea esencial en los conceptos de calidad que
abordan los diferentes autores sobre los productos o servicios, que satisfagan las necesidades
de los clientes, pero nos vamos afianzar en el concepto citado por Horngren y Foster porque se
consideran los autores que mayor relacion posee con dicha idea esencial, ademas que se considera
uno de los mas completos ya que no solo habla de satisfaccion al cliente a través de productos y
servicios sino de la motivacion y satisfaccion en los empleados, entre otros elementos.

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) “Es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones



de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, la informacion de la organizacién de manera
practica y coordinada que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos en calidad.

En otras palabras, es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y
estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

El control de la calidad debe realizarse mediante inspecciones y ensayos. Para ello, el
inspector o analista necesita conocer los criterios y normas segun las cuales se hace la
verificacion, y otros requisitos, tales como: lugar de inspeccion, la frecuencia y las etapas (la
recepcion de productos, los productos en proceso o productos finales, los métodos, el equipo
que debe ser utilizado y los registros que deben mantenerse). Lo cual no es suficiente debido
a la gran cantidad de actividades, dentro de una empresa, que de forma directa o indirecta
repercuten en la calidad del producto y/o servicio final. Por tanto, esta hay que fabricarla y para
esto se requiere un sistema de gestion que debe aplicarse a todas las estructuras de la empresa
si se quiere lograr, es decir, la totalidad de las caracteristicas y funciones de las entidades deben
estar encaminadas a conseguirla.

Entonces se puede concluir que la calidad deja de estar circunscrita a un determinado
departamento o grupo de personas y pasa a ser algo en que todo y todos los procedimientos,
equipos, dirigentes y operaciones estan implicados, donde el documento que legaliza estos
procesos son las Normas ISO.

Las ISO son un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad, establecidas por la
International Standar Organization (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion
o actividad orientada a la produccién de bienes o servicios. Estas normalizaciones recogen
tanto el contenido minimo como las guias y herramientas especificas de implantacion como los
métodos de auditoria.

Las ISO especifican la manera en que una organizacion opera sus estandares de calidad,
tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en estas ISO que se
relacionan con la manera en que los sistemas funcionan y para la verificacion del cumplimiento
de sus requisitos normados existen un grupo de entidades de certificacion encargadas de la
auditoria de su implantacion y aplicacion cuya finalidad es la emision de un documento que
acredite la conformidad; y que su vez estan vigiladas por organismos nacionales e internacionales
que regulan su actividad.

Lograr la certificacion de procedimientos de calidad representa estratégicamente un mejor
posicionamiento para las empresas en el mercado con respecto a los competidores que no hayan
realizado este proceso, alcanzando numerosas ventajas entre las que se encuentran: mayor
fiabilidad en la cantidad y calidad de los productos/servicios, precios atractivos y competitivos,
menores costos y tiempos de distribucion y entrega a las partes interesadas.

Ventajas de las NORMAS ISO
* Mejoran el reconocimiento de la marca y la reputacion de la empresa, lo que contribuye
a la imagen favorable de la organizacion.

* Mejora el desempeiio al analizar a profundidad cada proceso lo que aumenta la
productividad.

* Asegura las mejores practicas a nivel internacional.

» Facilita la colaboracion y el comercio entre empresas certificadas, lo que crea nuevas
oportunidades de negocio.



* Permite un manejo adecuado de los riesgos.

» Dan acceso a licitaciones publicas que solo son posibles al cumplir esas normativas.
* Aumenta la satisfaccion del cliente.

* Ayudan a proteger el medio ambiente.

Permite una adecuada toma de decisiones empresariales.

Las decisiones no se pueden tomar sobre la base de conjeturas. Deben basarse en los valores de
una empresa. Sin embargo, hay pasos que requieren datos sélidos para tomar decisiones precisas.
Controlar su mercado

La base para una toma de decisiones precisa y analitica es el monitoreo de la informacion.
Esta estrategia le ayudara a obtener una vision macro y micro del nicho de su empresa y los
movimientos en el escenario politico-econdmico. Después de todo, una empresa se inserta en
un contexto de mercado, y cualquier cambio en ese contexto puede afectar las decisiones que
toman los gerentes comerciales. Por lo tanto, la mejor manera de tomar medidas mas precisas
basadas en datos reales y relevantes es monitorear la informacion.

Comprenda la marca

La toma de decisiones tiene que ver con la comprension del entorno interno y externo de

una empresa. Y esto tiene que ver con el analisis FODA y el monitoreo de la competencia.

La construccion de la Matriz FODA es un gran aliado para tomar decisiones mas acertadas
y mas alineadas a las necesidades de las empresas. Después de todo, a partir de este cuadrante
de estructura simple, pudimos obtener una vision de 360° de nuestra organizacion. En otras
palabras, podemos mirar a nuestra empresa de forma analitica y critica. Y ayuda a los gerentes
a identificar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. Estos aspectos analizados por
la Matriz FODA son determinantes cuando:

* Tomar una decision.
* Y desarrollar un plan estratégico para mejorar el entorno interno de una empresa.

El proceso de toma de decisiones también tiene que ver con la resolucion de debilidades y

la practica de la mejora continua dentro del entorno interno. No olvides eso.
Mapear acciones y decisiones relevantes al momento

Con metas definidas, es mas facil identificar cuellos de botella y oportunidades para
posicionar la empresa en un paso mas estratégico. Por tanto, se utiliza el monitoreo de medios
y la construccion de la matriz FODA para enumerar las acciones estratégicas para la marca.
Cruzar la informacion captada en el monitoreo de su nicho de mercado y el escenario politico
con los aspectos analizados en la matriz FODA.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizan métodos tedricos y empiricos,
ademas se emplean varias técnicas e instrumentos.

Métodos Teoricos:

* Histérico-logico: para el analisis de la evolucidn, la transcendencia y el estado actual
del desarrollo de la gestion de la calidad.

* Andlisis-sintesis: para la revision y andlisis bibliografico sobre los instrumentos
metodoldgicos referentes a la gestion de la calidad que permitan desarrollar la logica
en todo el proceso de la investigacion.

* Hipotético-deductivo: para dar respuesta al problema cientifico mediante la elaboracion



de una propuesta de hipdtesis y de un procedimiento.
M¢étodo Empirico:
* Latormenta de ideas para el analisis de las causas.

* Observacion directa: la cual sirvié para la descripcion detallada y planificada del
diagnostico de la Norma Cubana NC ISO 9001:2015; 14001:2105 y 13485: 2018.

Técnicas:

* Observacion directa.

» Entrevistas no estructuradas.
Instrumentos y herramientas empleadas:
*  Microsoft Visio 2007.

*  Microsoft Excel 2016.

+ SPSS22.0

El procedimiento se fundamenta por la consecucién de tres etapas con sus respectivos pasos
logicos, representadas por la aplicacion de una serie de herramientas las cuales se plantearan
a continuacion. Primeramente, se realiza una etapa preparatoria donde se debe seleccionar un
grupo o equipo de expertos con un alto grado de conocimiento en la materia y amplia experiencia
en su profesion. Se sugiere que los integrantes sean especialistas de la entidad objeto de estudio,
asi como académicos-consultores especialistas en el tema de objeto de investigacion, todos
ellos con categoria cientifica elevada, disposicion para integrar el equipo y vinculados al centro.
La forma de proceder se divide en tres momentos, un primer momento desde la confeccion del
listado inicial de las posibles personas que cumplen los requisitos para ser miembros del grupo
de expertos; luego se procede al procesamiento de los miembros de la lista en el software, el
cual se divide en dos partes: Referida al coeficiente de conocimiento (Kc) de cada individuo y la
argumentacion de las fuentes a partir de la cual los sujetos obtienen sus conocimientos, es decir,
el coeficiente de argumentacion (Ka). Por ultimo, se realiza la seleccion de expertos.

El Paso niimero 2 es la validacién del criterio de expertos. Para desarrollar este paso se
utilizara el Software Estadistico SPSS 22.0, el cual es un sistema global para el analisis de datos
con la capacidad de adquirir datos de practicamente cualquier tipo de archivo y utilizarlos para
generar informes tabulares, graficos y diagramas de distribuciones y tendencias, estadisticos
descriptivos y analisis estadisticos complejos.

El Paso 3 es la definicion de la estructura de calidad. La estructura de calidad a establecer
en cada entidad como estrategia de mejora debe constituir un elemento que impulse a todo el
personal vinculado a la misma, fundamentalmente el que esta relacionado de forma directa
con el cliente ya que es el que mejor conoce las tareas a realizar, su contenido, puntos fuertes
y posibles debilidades. En la actualidad la tendencia empresarial para la conformacion de la
estructura de calidad parte de dos elementos fundamentales, el Comité de Calidad y los Grupos
de Mejoras.

En la segunda etapa diagnostico del proceso de servicio al cliente se desarrolla el paso
nimero 4 siendo la determinacion del tamafio de la muestra. En este momento se procede a
la aplicacion de cuestionarios en general. Las técnicas de muestreo se utilizan con frecuencia
en las investigaciones cientificas debido a aplicaciones practicas. En el caso especifico de
esta investigacion, se aplicardn una serie de cuestionarios para lo cual sera necesario realizar



un Muestreo Aleatorio Simple (MAS) para determinar el tamafio de la muestra a encuestar
mediante las formulas para poblaciones finitas e infinitas destinadas al cliente interno y externo
respectivamente establecidas por la autora Laura Fisher.

En el Paso 5 se realiza un anélisis fisico-ambiental. Con el objetivo de evaluar el desarrollo
del servicio al cliente de manera eficaz y poder dar fe del nivel de satisfaccion que pueda tener el
cliente, se hace necesario tener en cuenta dos elementos esenciales: El aspecto fisico y el ambiental.

Con el Paso 6 se caracteriza el clima organizacional. Este acdpite se refiere al ambiente
interno entre los miembros de una organizacidn y estd relacionado intimamente con el grado
de motivacion de sus integrantes. Asi, pues un clima organizacional favorable satisface las
necesidades personales de los trabajadores y eleva su moral. En caso contrario el resultado
frustraria esas necesidades, desmotivando el personal lo que tendra un impacto en el desempefio
empresarial y su vez, en la satisfaccion del cliente.

En la tercera etapa se evalua los procesos de servicio al cliente, donde en el paso nimero 7
se realiza un analisis de procesos. El analisis de procesos implica mirar todos los componentes
del mismo (entradas, salidas, mecanismos y controles), inspeccionar cada uno individualmente
y como interactiian para producir resultados.

Luego en el paso 8 se realiza un Analisis del cliente externo, resultando imprescindible
estudiar las caracteristicas y aspiraciones de los clientes de cada organizacion para trazarse metas
proyectadas a fortalecer la imagen de la misma a través de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de estos.

En el paso 9, andlisis de las Dimensiones Relacionales-Operacionales. En aras de lograr
una correlacion del aspecto técnico del servicio y las relaciones con el cliente que asiste a la
instalacion se propone el empleo de la encuesta: ;Como somos frente al cliente? La cual muestra
la percepcion del cliente interno en las dimensiones operacionales y relacionales. La primera
de estas dimensiones incluye los equipos, sistemas, procedimientos; aporta la estructura y
organizacion necesaria para lograr hacer las cosas correctas. En cambio, la dimension relacional
abarca todo lo referido al comportamiento, a las actitudes de los empleadores, es decir, la forma
en que interactiian con los clientes.

Por ultimo, en la etapa 4 se realizan propuestas de acciones de mejoras. Se hacen
propuestas que respondan directamente al perfeccionamiento de los errores detectados o las
no conformidades halladas en el proceso analizado, con el objetivo de elevar los niveles de
eficiencia en la gestion de la calidad de las operaciones. Con estas acciones se cierra un ciclo
dentro del SGC en la entidad, dando paso a uno nuevo, que debe ser por naturaleza mejor que
el precedente, por lo que se debe alcanzar beneficios superiores en la calidad de prestacion de
servicios, en los ingresos, la reduccion de los costos por reclamaciones y elevar el nivel de
satisfaccion del cliente.

El nivel de cultura respecto a la Gestion de Calidad en el CBM exige un incremento
de los niveles de desempefio con respecto a otras entidades en aspectos relacionados con la
calidad de servicio.Los problemas fundamentales del proceso de servicio al cliente respecto al
analisis fisico ambiental estan en el conocimiento de las regulaciones ambientales y el soporte
tecnologico. El nivel de satisfaccion del cliente interno es medio con tendencia al descenso,
fundamentalmente por la politica de estimulacién material y moral de sus trabajadores. Los
requerimientos que de forma general deben priorizar en el proceso de servicio al cliente son los
referentes a la rapidez, variedad de servicios ofertados, la calidad de las operaciones realizadas y
el trato al cliente, debido a que resultaros los més importantes para el cliente. Aunque el proceso



de servicio analizado se ubica en el cuadrante de alto nivel de servicio, tiene una brecha grande
con respecto al punto ideal de prestacion, por lo que la entidad debe revisar las cuestiones
referidas a la satisfaccion del cliente interno y externo.
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