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Resumen.

A través de todos los sectores industriales lasitny&cion por la excelencia en el servicio se havedido en una
preocupacion creciente y los gerentes han reconapie la ventaja sustancial competitiva puede ganartravés de un
servicio superior al cliente, e igualmente impaael servicio al cliente se convierte en un meideroso de diferenciar
las compafiias desde la competencia. La calidadaquentonces no soélo al producto en si mismo, cimobinado éste
con lo que le rodea; de hecho, en las normas9@®: 2000 se define al producto como el resul@an proceso,
siendo los servicios una de las cuatro categodaérigas de éste. Cada vez mas se demanda laigalafa capacidad de
producir establemente una calidad superior y deviacion del producto acorde con los deseos delilgtes; pasdndose
de la certificacion del producto a la certificacide toda la cadena logistica, debiendo brindansécgss de alto valor
agregado a los clientes en forma diferenciada. ésigl mercado globalizado donde sélo es posihilaulproductos de
alta calidad para satisfacer a los clientes yeaacado, lo primero que debe hacer el gerente dewer es comprender las
calidades demandadas por los clientes, asi commféamacion relacionada con la importancia rekatiste las
caracteristicas de calidad.

El presente trabajo expone los resultados favosatienidos en el sistema de produccion-distrilbuce través de un
modelo conformado para la evaluacion integral delechpefio de la organizacion. Este considera aiteli€on sus

criterios y preferencias, como un elemento clavéaguianeacion de la produccion y en la proyecciéras capacidades
productivas, incorporandolo con su oferta de valor.

Palabras claves: Calidad industrial, produccién-disgribucién, 1ISO 9000, cliente.

1. Introduccion. mercado [ 2, 3, 4, 6, 8, 9, 15,16]. Lo primero glebe
. _ hacer el gerente de servicios es comprender las
Un elemento que no puede ser obviado en el estudio  cgjligades demandadas por los clientes, asi como la

de los sistemas productivos es precisamente el déve informacion relacionada con la importancia rekatile
servicio al cliente con su costo correspondiente.s las caracteristicas de calidad. [5, 7, 9. 12, T§, o
puede obviar que en los afos recientes los clidrias anterior queda ratificado en los modelos de Exaiden

ido evolucionando y son ahora mas demandantes, mas Empresarial que cada vez son mas utilizados
conocedores, mas sofisticados y estan mas des#esos  myndialmente para medir y/o premiar a las

tomar sus propias decisiones. organizaciones de mejores resultados [13, 18,19].

Un estudio realizado recientemente por la consltor La Calidad, al igual que otras filosofias gereresial
Booz Allen & Hamilton [192], revel6 que el cliente modernas, condicionada por la dindmica actual del
promedio opta por cambiar de proveedor porque entorno empresarial, ha ido evolucionando desde su
percibi6 problemas en el servicio y no por motides etapa inicial de "verificacién", donde la calidag s
precio o calidad del producto, representando eAde limitaba a la inspeccion de los productos realizado
todas las deserciones de los clientes. Igualmémwte, separando la fabricacion de la inspeccion en uooeref
consenso total en que es imprescindible satisfaser taylorista del trabajo, hasta la "calidad totalhde la

necesidades de los clientes para permanecer en el grganizacion basa su gestion a través de la calidad
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[7,21] reflejdndose cdmo se transita desde la fgosibe

no considerar al cliente como un eslabén primoreial

la obtencién de la calidad del servicio, hasta su
reconocimiento total, donde la calidad es precissene
la que percibe el cliente y donde el concepto de, és
contemplada estratégicamente, es definida dia patia
el cliente, siendo la satisfaccién de éste el plgjdinal

de cualquier empresa que desee hacerse un espagio e
mercado cada vez mas agresivo.

En los paises industrializados la anticipacién en e
tiempo a las necesidades de los clientes era @pdest
empresas de sofisticada tecnologia en el pasadoype
no es un hecho diferencial porque todas las emgresa
sea cual sea su sector, estdn en ese criteriodi&stu
realizados muestran que en dichos paises se hautog
altos niveles en la calidaflO, 1. En Cuba no ha sido
asi y no se puede reconocer que exista una
conscientizacion en este aspecto, ya que en laiqgaac
aln resulta frecuente encontrarse con opiniones
tecnicistas que basan la calidad exclusivamentagn
cualidades del producto, tales como “conformidad co
especificaciones”, “tasas de defectos”, etc., sin
considerar factores de servicio que acompafan al
producto. Sin embargo, aunque no resulta sufigiesite
se puede hablar de una mayor transformacién de las
actitudes hacia el servicio y la calidad en
correspondencia a que cada vez en mayor medida, los
clientes demandan producto y servicio conjuntamente

El presente trabajo comienza con una breve
descripcion del modelo que permite la evaluacion
integral del desempefio de un sistema de produccién—
distribucion con servicio al cliente. Posteriorneeise
expone el procedimiento que permite conocer |laladli
del servicio percibida por el cliente y finalmerge
muestran los resultados que se obtienen con la
implementacién del modelo. EI mismo emplea un
enfoque al cliente y logra incrementar las utilieadiel
sistema y satisfacer en mayor medida las necesidade
preferencias de los clientes actuales de la orgeidia.

2. Descripcion del modelo.
2.1 Objetivos del modelo.

El modelo tiene como objetivo general apoyar el
proceso de toma de decisiones en un sistema de
produccion-distribucion  (SPDI)  proponiendo y
valorando las estrategias a seguir para mejorar la
efectividad de éste, sobre la base de la evaluacion
integral de su desempefio. EI modelo considera un
conjunto de indicadores econémicos que caractedzan
la produccién, asi como integra las preferencids de
cliente (para elegir a sus proveedores) en torno al
desempefio del sistema productivo. Entre los olgetiv
especificos del modelo estan:

* Dotar a la organizacion que centra la actividad de
planificacién y proyeccion de las capacidades de
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produccion, de una herramienta y procedimiento de
trabajo que le permita el proceso de toma de
decisiones logisticas.

e Conocer cientificamente el desempefio actual de un
SPDI para una estrategia dada.

* Argumentar cientificamente la efectividad del SPDI
ante determinadas estrategias que resulten de
interés valorar.

e Seleccionar la(s) estrategia(s) mas conveniende(s)
seqguir en la direccién del proceso productivo.

« Identificar las preferencias de los clientes en la
seleccién de sus proveedores sobre la base de la
calidad percibida del servicio e integrarlas al
desempefio del sistema productivo, enfatizando de
esta forma la coordinacion de los subsistemas, mas
qgue maximizar el desempefio de funciones aisladas
y especificas a uno de éstos.

e Sincronizar los objetivos generales de la
organizacién con los objetivos especificos, asi
como los cuantitativos con los cualitativos,
mediante el enfoque multicriterial.

» Servir de retroalimentacion, a partir de situar al
cliente en el centro de esta actividad, para evédua
vigencia de una estrategia de produccion-
distribucion establecida previamente.

2.2 Contenido del modelo.

El procedimiento general del modelo esta conformado
por seis fases y una preliminar, las que permiten |
articulacion de los componentes fundamentales del
modelo propuesto para el andlisis integral de uDISP
En la figura N 1 se muestra un esquema que refleja la
articulacion de las fases e interrelaciones de los
elementos que se establecen internamente en elanode
mientras que, para una mejor comprension, en la tab
N° 1 se exponen los objetivos resumidos y salidas de
cada una de las fases.

3. Procedimiento preferencial de
servicio al cliente.

Este procedimiento tiene comobjetivo general
conocer cuales son las preferencias de los cliegtes
los condicionan para la seleccién de sus suministes
y se propone su obtencién sobre la base de la idedic
de la calidad del servicio percibida por ést@d.
procedimienta seguir incluye los siguientes pasos:

1. Identificacion del mercado fundamental y potencial
de la producciénSe debe partir identificando a los
clientes actuales y potenciales del sistema y
caracterizarlos atendiendo a distintos aspectes tal
como la prioridad en ser servido, si es 0 no
consumidor, frecuencia de solicitud, etc.

2. Seleccién y ponderacion de los clientes-expertos
Se toma una muestra de los clientes identificados
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anteriormente para que funjan como expertos en la
evaluacion de la calidad percibida del servicio
brindado por las unidades productoras. La
ponderacién de los mismos resulta necesaria para
poder diferenciar las opiniones emitidas debido a
que éstos no tienen por qué ser igualmente
conocedores de la actividad que se desea evaluar.
Identificacién y ordenamiento de las caracterissica
de calidad del servicioA partir de los criterios
emitidos por los clientes expertos identificados y

ponderados anteriormente, se puede conocer acerca

de cudles son los indicadores que los clientestien
como referencia para evaluar la calidad del servici
que reciben de las unidades productoras y que
constituyen la base para conformar posteriormente
las caracteristicas de calidad. Haciendo uso de
técnicas multiatributo se puede llegar al
ordenamiento de las caracteristicas de calidad del
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4. Evaluacién de la calidad percibida del servicio.
Sobre la base de las caracteristicas de calidad
obtenidas en el paso 3, se realiza una valora@bn d
servicio brindado por cada una de las unidades
productoras, segln la percepciéon que de este
servicio tengan los clientes expertos.

Obtencién del indice de calidadna vez conocidos

los criterios que tienen los clientes acerca del
servicio brindado por los centros productores sobre
la base de cada uno de los atributos definidos por
ellos mismos, se hace necesario integrar las
evaluaciones realizadas en un indice que dé la idea
de la aceptacion que tiene cada suministrador en
cada cliente.

5.

Herramienta informatica a emplearSe puede emplear
cualquier sistema que permita resolver un probldma
toma de decisiones con mdltiples atributos. En la

proyeccion de las capacidades productivas de medios

servicio. A . L ;
biolégicos de la capital se utilizaron los sistemas
DECISION y SELEC.
Tabla N 1 Obijetivos y Salidas de las fases que compongroeédimiento general del modelo.
FASE OBJETIVOS SALIDAS

Analisis de los
subsistemas

Identificar las medidas parciales de los

subsistemas que hacen factible mejorar e

desempefio de la organizacién.

Nuevos requerimientos del sistema productivo
Caracteristicas y criterios de los clientes aetia
del sistema, sobre el servicio que brindan las
unidades productoras,

Planteamiento
del problema

Describir cualitativamente, y con una visié

sistémica, los elementos que hacen modelah

problema objeto de estudio.

Elementos existentes y potenciales de la red|de

produccion - distribucion.

le alg . . .
arametros y atributos que caracterizan a Igs

elementos o nodos que componen la red.

h

Generacion de
estrategias de

de

modelacion Obtener para cada estrategia considerada enfbliticas de produccion, de dimensionamientg
matematicay | andlisis del sistema, los planes correspondienteslas capacidades y de asignacion de mercadp.
planes
alternativos
L Conocer, atendiendo a las preferencias della Listado en orden de importancia de los plane
Seleccién de

estrategias y
planes preferidos

2

unidad decisoria, cuales son los mejores planEsaluacion integral de los planes sobre la base del

entre los generados anteriormente y que np

fueron reducidos groseramente.

sistema de criterios (total de indicadores o
atributos considerados).

Validacion del
Modelo y su
Solucién

Comprobar la validez del modelo que se progone

asi como la factibilidad de su solucion.

Estado de satisfaccion del modelo y su soluci
0
Necesidad de realizar alguna modificacion y
regresar a la fase correspondiente.

Implementacién

Poner a disposicién de los usuarios, el mode

su solucién para su uso inmediato.

o El modelo y su solucién.
Un sistema informatico de ayuda a las decisiones
con sus especificaciones de uso.
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Inicio del proceso.

»
>

v Herramienta

1. Analisis de los subsistemas del SPDI.

computacional.

1.1 Analisis interno
de la organizacion.

1.2 Estudio de los
clientes externos.

Nuevos requerimientos
del sistema

Criterios e indice de
calidad del servicio.

»
»

v

2. Planteamiento del problema.

:l ! DSS Decision I
3. Generacion de estrategias y planes

Estrategias
y planes
alternativos

Herramienta
computacional.

A\ 4

4. Seleccion de estrategias y planes

\ 4

5. Validaciéon del modelo v su solucion.

|

Satisfaccion y

correspondencia.

| s

6. Implementacion de estrategias y planes
preferidos de
produccién-distribucion.

Figura N 1 Esquema general del Modelo.
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4. Resultados obtenidos con la
implementacion del modelo.

El modelo conformado se implement6 en el sistema
de produccion-distribucion de entomopatégenos de
Ciudad de la Habana. En la tabl8 Al'se muestra una
comparacion de los resultados obtenidos para la red
actual del SPDI de entomopatdgenos de la capital.

En el escenario actual se planea la producciériason
niveles actuales de las capacidades productivasnioCo
se puede apreciar, la variante de solucién obtesiidel
empleo del modelo constituye una “solucion domifiada
ya que la alternativa alcanzada mediante el modelo
garantiza una disminucion del costo total, un aumen
de las utilidades del sistema y un incremento de la
produccion total de medios biolégicos. Aunque la
produccion total solamente refleja un incrementaide
8% , existe un mejor reacomodo en la asignacion de
mercado ya que, entre otras consideraciones, réspon
a las preferencias del cliente, lo que a su vemiper
alcanzar una mayor racionalizacién de los recursos;
mejor utilizacion de las capacidades productivas y
mayor satisfaccion de las demandas de los clientes
actuales.

Asi mismo aumenta la satisfaccion de los clieraés,
utilizarlos en la planificacién de la producciémncsu
oferta de valor. Adicionalmente, se obtiene un mejo
balance de la carga-capacidad, lo que sin la apbica
de las técnicas matematicas puede resultar imgolsibl
consideracion de las multiples y complejas relagson
existentes entre las variables y restricciones ae |
subsistemas de produccion y distribucién.

Otro escenario considerado en la aplicacion reddiza
es la proyeccion de las capacidades productivas,
valorando la ampliacién de las capacidades. Aurgue
comparacion se realiza para la red actual, es sidtae
que la variante mejor implica una ampliacion de las
capacidades productivas. Con esta variante seenabti
un incremento del 29% en la satisfacciéon de las
caracteristicas de calidad, un 13,1% de la utilirade

Tabla 2. Comparacion esuitados.

las capacidades y las utilidades crecen en un 3al%,
poder  producir una mayor cantidad de
entomopatégenos. De esta forma se puede constatar |
importancia que para el sistema objeto de estueli t

el poder contar con una mayor produccion de medios
biolégicos, a la vez que los otros indicadores té@mb
mejoran sus valores.

5. Conclusiones.

El modelo de evaluacion integral de un sistema de
produccion-distribucion con un paradigma decisional
multicriterio integra armoénicamente al proceso de
produccion, la calidad del servicio que brindan los
centros productores, desde la perspectiva del telien
externo, considerandolo con su oferta de valor, a
diferencia de los modelos elaborados previamentdelo
los clientes participaban cuantitativamente con su
demanda Unicamente. EI modelo propuesto utiliza de
forma activa a los clientes para la determinaciérad
caracteristicas de calidad del servicio, asi cemda
importancia de éstas. Los criterios y resultades d
evaluar la calidad del servicio percibida por lbentes
se incorpora en un indice de calidad compuestaupor
conjunto de indicadores que permiten medir el nilel
satisfaccion del cliente y su integracion en ebdgsefio
del sistema productivo. EI modelo logra compatibili
las medidas parciales de los subsistemas de pilidducc
y distribucion, resolviendo el trade-off (intereses
conflicto) entre la maximizacion de la ganancialtgt
maximizacion de la satisfaccion al cliente. Ademas
compatibiliza los criterios generales y especifidesa
organizacion.

Los resultados alcanzados demuestran que constituye
una necesidad imperante contar con los criterioksle
clientes para proyectar las soluciones, constitiiyesi
servicio al cliente con sus necesidades y prefeasnc
una necesidad imperante para lograr una mayorachlid
en la industria.

: qa Proyeccién sin o o
Situacion actual ampliar capacidades % crecimiento (+)
Ingreso Total $ 203 977,00 $ 225 900,00 10,7 %
Costo Total $ 151 396,06 $ 149 798,12 -1,06 %
Utilidad $ 52 589,94 $76161,88 44,8 %
Preferencia de clientes 44 % 66 % 22%
Produccidn Total 35676 u 38580 u 8 %
Aceptacion de los 77,6 % 100 % 22.4 %
pedidos.
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The client service: a prevailing necessity in the g

Abstract.

uality of the industry.

The investigation for the excellence in service basome a growing concern through all the industeéttors. The
managers have recognized that the competitive auotest advantage can be won through a superioicgete the client.
Then the service to the client becomes a powerfedmmof differentiating the companies within the petition. The
quality includes the product itself together witle tenvironment. In fact, norm I1ISO 9000: 2000 defitie product like the
result of a process, being the services one ofdilnegeneric categories of this. More and morectiggacity of producing a
superior quality and innovation in agreement witle tlesires of the clients is demanded. The servitasager must
understand the clients demanded qualities, as althe information related with the relative impode of the
characteristics of quality, because it is only faesto locate products of high quality in the ghblmarket in order to

satisfy the clients and the market.

A model conformed to evaluate the acting of theanigation obtains favorable results in the produedistribution
system. These results are exposed in the preseikt Wbe client's approaches and preferences areyaelement to
planning the production and the projection of thedpictive capacities.

Key words: Industrial quality, production-distribut ion, ISO 9000, client.



