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Resumen:

Para alcanzar niveles de desarrollo y competitividad las organizaciones necesitan demostrar su capacidad, para
satisfacer plenamente a los clientes y el resto de las partes interesadas, el incremento de la demanda y la presencia
de clientes mas exigentes en el sector de la construcciéon cubana, ha encontrado la necesidad inmediata de
implementar un sistema de gestién que incluya la gestién de la calidad. Debido al incremento de los clientes en el
mercado se ha hecho necesaria la aplicacion de sistemas integrados de gestion con el fin de proporcionar
confiabilidad mediante una adecuada direccién y administracion de empresa, se impone el seguimiento, medicién y
mejora continua de los procesos y del propio sistema en general, se propone un procedimiento para el
mejoramiento de los procesos del Sistema Integrado de Gestion de la Empresa de Proyectos de Arquitectura e
Ingenieria de Sancti Spiritus, no existiendo en la bibliografia consultada un medio que garantice las necesidades de
un sistema integrado de gestion, calidad, medio ambiente y capital humano, con la finalidad de incrementar la
eficacia y eficiencia del producto terminado.

Palabras clave: Mejora de los procesos, Sistema Integrado de Gestion, Eficiencia, Eficacia.

Abstract:
To achieve levels of development and competitiveness organizations need to demonstrate its ability to fully satisfy
customers and other stakeholders, increased demand and the presence of more demanding customers in the
construction sector Cuban, found immediate need to implement a management system that includes quality
management. Due to increased market customers implementing integrated management systems has it become
necessary to provide reliability through proper management and business administration, monitoring, measurement
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and continuous improvement of processes imposed and self overall system, a method for improving processes of
the Integrated Management System Company of Architectural and Engineering Sancti Spiritus, not existing in the
literature consulted a means to ensure the needs of an integrated management system is proposed quality,
environment and human capital, in order to increase the effectiveness and efficiency of the finished product.

Keywords: Improved Processes, Integrated Management System, Efficiency, Effectiveness.

Introduccion:

Presentacion de la Empresa

Empresa de Proyecto de Arquitectura e Ingenieria (EPAI - SS). Esta nueva entidad, en la cual se desarrolla la
investigacion, radica en Comandante Piti Fajardo s/n, esquina a Cuartel, Olivos 1, Sancti Spiritus, subordinada al
Grupo Empresarial de Disefio e Ingenieria de la Construccion (GEDIC) subordinados a su vez al Ministerio de la
Construccion (MICONS). Teléfono (41) 320985 al 87 E-mail epais@epais.co.cu

Como parte del proceso de actualizacion del Modelo Econémico expresado en los lineamientos del VII Congreso
del Partido Comunista de Cuba y debido a las caracteristicas y diversos problemas que enfrenta la entidad actual,
es necesario realizar una valoracién sobre la economia y las dificultades pendientes en toda la esfera empresarial
y que a través del tiempo han sido determinantes para la subsistencia en el mercado; algunos de estos problemas
son:

e Ausencia de un enfoque a cliente.
o Falta de formacion integral del personal.

e EIl desempefo de los procesos y del Sistema de Gestion Integrado (SGI) no son valorados en toda su
dimension dentro del marco de la organizacion.

e No se cumple lo establecido en el plan de calidad, no se realiza de forma sistematica la evaluacién del SGI,
calidad, ambiental y capital humano.

o No se cuentan con planes de mejora en base al desempefio de los procesos, el alcance de los planes no
cumple con los resultados planificados.

e Los clientes encuestados no perciben la rapidez del servicio o del proceso clave disefio del proyecto,
existen deficiencias en las capacidades productivas.

¢ No existe una herramienta en la entidad que facilite el mejoramiento continuo de los procesos dentro del
SGl y esta situacién provoca el no aumento de la eficiencia y eficacia del proceso clave.

Las potencialidades maximas de la organizacion tienen un impacto segin su objeto social que es necesario
flexibilizar para facilitar a la entidad la posibilidad de dirigir sus servicios a todas las ramas de disefio y servicios
técnicos, para resolver los principales problemas que afectan a la nueva entidad (Lineamiento 13).Como parte de
todo este procedimiento del proceso empresarial se aprueba en la propia resolucion de formacién No 893 del 2013
del Ministerio de Economia y Planificacion, el objeto social es el siguiente:

Objeto Social: Brindar servicios técnico-profesionales de proyeccion, disefio, ingenieria, consultoria y topografia
aplicados a la construccion, e integrados de ingenieria para inversiones y obras.

La Empresa de Proyectos de Arquitectura e Ingenieria de Sancti Spiritus (EPAI), tiene las condiciones, materiales,
humanas y tecnoldgicas para garantizar la certificacion del SGI avalado por las normas NC ISO 9001:2001, NC
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ISO 14001:2004 y NC ISO 3000 : 2007 , cuenta con una colectivo de profesionales con mas de 10 afios de
experiencia en la actividad de disefio.

Entre los objetivos estratégicos de la planificacion estratégica (2015-2017), cuatro son considerados relevantes
para este estudio, estos se refieren a continuacion:

e Liderar el sector de Disefio en el Ministerio de la Construccion (MICONS).
e Incrementar el indice de satisfaccion del cliente externo.
e Incrementar los indices de calidad en los controles técnicos y en los proyectos.

e Optimizar la dimension ambiental, de capital humano y eficiencia energética en cada uno de los proyectos.

Desarrollo:

Las bases del proceso de investigacion a partir del analisis del estado del arte en la tematica objeto de estudio,
aborda 3 grandes temas:

1. Los enfoques de gestion de la calidad (Aseguramiento de la calidad, Gestion de calidad total, Aprendizaje de
calidad total), antecedentes y definiciones de medio ambiente y capital humano, la evolucion de la gestion de la
calidad.

2. Mejora de los procesos, la gestidon por procesos y la relacion con los sistemas integrados de gestiéon de calidad,
ambiental y capital humano.

3. La necesidad de tener en la EPAI, el Sistema Integrado de Gestién como parte del desarrollo de herramientas
para la mejora y el incremento de la eficacia y eficiencia de los procesos y la satisfacciéon del cliente y partes
interesadas

El analisis de diferentes metodologias para el mejoramiento derivd en la necesidad de un procedimiento para el
mejoramiento continuo de los procesos del SIG en la EPAI que contribuye a elevar la eficacia y la eficiencia de los
procesos dentro del SIG.

Métodos y Materiales

Bases para la construccion del procedimiento para la mejora continua de los procesos dentro del SIG.

La construccion del procedimiento se realizé sobre las premisas siguientes:

e Promover la utilidad de la concepcién cliente- proveedor, en la evaluacién de la efectividad de las mejoras en el
proceso clave de realizacién del producto.

e Contribuir a la integracién de indicadores de eficiencia y eficacia del proceso clave, realizacién de producto,
especificamente disefio de proyecto.

o EIl constante aprendizaje de los proceso en general que se logra con la implementaciéon del procedimiento,
permite un continuo mejoramiento.

e El procedimiento es un aporte al proceso de Perfeccionamiento Empresarial, con la introduccion de las NC ISO
9001:00, NC 1SO 14001:04 y NC 18001:05, NC 3001: 2007, al tener el propésito de contribuir a la mejora de la
eficiencia y eficacia, a partir del conocimiento de los procesos claves, lo cual posibilita proyectar de forma
sistematica, una equiparacién con las exigencias del entorno empresarial.

El objetivo del procedimiento es mejorar los procesos de la organizacién a través del proceso clave, en funcion
del aprendizaje del proceso y su equiparacion con las exigencias del entorno, soportado en la mejora continua,
(Alvarez Roman 2011)
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Principios en los que se sustenta

e Mejoramiento continuo: se establece a partir del retorno a fases anteriores con el objetivo de mantener las
mejoras alcanzadas, actuar sobre los problemas existentes y las no conformidades potenciales detectadas para
planificar mejoras incrementales.

e Adaptabilidad: el soporte tedrico- metodolégico, permite ajustarse a las necesidades mejorar los procesos del
SIG.

e Aprendizaje: contiene técnicas de analisis documental; procedimiento para definir el nivel de integracion,
entrevistas, hojas de recogidas de datos, grafico de Pareto, diagrama de flujo, diagrama causa-efecto, tormenta
de ideas, observacién, encuestas y analisis modal de fallos y efectos (AMFE). requiriéndose de los
involucrados (directivos, especialistas), su capacitaciéon en las técnicas a aplicar, para profundizar en el
conocimiento del proceso.

e Pertinencia: La posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado integralmente en las condiciones que
presenta el SIG, sin consecuencias negativas para los clientes externos y proporciona ventajas econémicas
para la empresa.

e Consistencia Logica: la ejecucion de las etapas en las secuencias plantadas, en correspondencia con la légica
de ejecucion de este tipo de estudio.

e Perspectiva 0 generalidad: dada la posibilidad de su extensién como instrumento metodolégico para ejecutar
estos estudios en otros procesos similares.

Entradas al procedimiento:

1. Recursos materiales: requisitos de calidad, materiales necesarios que garanticen el flujo ininterrumpido del
proceso.

2. Recursos Humanos: personal competente para la realizacion del proceso.

3. Equipamiento: equipos y herramientas que participan en la realizacion del proceso, de existir equipos de
medicion se verificara las actualizaciones de su calibracion

4. Otras que proceden.

Salidas principales del procedimiento:
Mejoramiento de los procesos del SIG, verificado por el cumplimiento de los requisitos del producto/servicios segun
lo establecido en la documentaciéon y requerimientos del cliente que permite la satisfaccion del mismo.

Resultados
Desarrollo del procedimiento para la mejora de los procesos dentro del SIG

En la Figura 1.1 del anexo 1 se aprecia el procedimiento general para el desarrollo de esta investigacion, propuesta
a desarrollar para la mejora de los procesos del Sistema Integrado de Gestion. El mismo parte del modelo para la
mejora de los procesos de realizacidon de Acosta Suarez (2006) e incluye la gestion del capital humano y del medio
ambiente. Ademas se consideraron 4 etapas por las que transita el Ciclo de Deming en la realizacion de un
procedimiento de mejoramiento continuo. Se analizan los pasos a realizar en cada una de estas etapas a partir
fundamentalmente del proceso a mejorar y del equipo que va a realizar esta mejora. La implantacién y aplicacién
eficaz del procedimiento de mejoramiento continuo al Sistema Integrado de Gestién, concreta resultados hacia un
incremento en la satisfaccion del cliente. El procedimiento que se propone en esta investigacion cuenta con 7
etapas para su ejecucion.

La etapa | el inicio, se crea el grupo de mejora y se capacita el mismo, etapa Il, Autodiagnéstico del Sistema
Integrado de Gestidn, consiste en el analisis del comportamiento de indicadores del Sistema Integrado de Gestion,
se realiza el autodiagndstico para determinar el nivel de integracién del sistema y analisis del cumplimiento de
programa de mejora. La etapa Il Determinacién del proceso a mejorar, propone la identificacion y secuencia de
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los procesos, y la seleccion del proceso clave a mejorar. Descripcion del proceso a mejorar como etapa IV,
define los limites del proceso, se elabora el mapa de procesos y los diagramas de flujo y se determinan los
principales indicadores. La etapa V Identificar oportunidades de mejora, propone eliminar duplicacién en las
actividades, eliminar actividades que no afiaden valor, reducir el nUmero de proyectos que no califican. La etapa VI
disefio e implementacion del programa de mejora, se propone la elaboracién del programa y la implantacion del
mismos. La ultima etapa propone la Medicién y control, desarrollar mediciones en el proceso, realizar reajuste de
las herramientas, y establecer sistema de retroalimentacién, son las principales actividades a desarrollar, se
muestra el procedimiento en el anexo # 1.

Con la informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los procesos se puede conocer donde se encuentran
las oportunidades de mejora, establecer las acciones correctivas y preventivas, realizar una descripcién de los
procesos a mejorar para lograr un entendimiento de este, lo anterior es la 4ta etapa del procedimiento que define
actividades como

Definir limites del proceso, Elaboracién del mapa de procesos y diagrama de flujo, Determinar indicadores
del proceso.

Discusion

La actividad a analizar en el proceso es determinar indicadores del proceso. En la empresa estan declarados los
indicadores por cada uno de los procesos, esta investigacion propone 3 nuevos indicadores a analizar, ya que
nunca se han aplicado estos son: Andlisis de la satisfaccién del cliente a través de la calidad percibida por el
cliente, Analisis del indice de calidad del proyecto, Analisis de las listas de chequeos

El mismo es determinado a través de la aplicacion del cuestionario para clientes externos (anexo 1), se evalla
segun la escala mostrada en la tabla 1.

Tabla 1: escala para la evaluacion del ICP.

Rango Evaluacién

45<ICP<5 Muy Satisfecho
35<ICP=<4.5 Satisfecho

25<ICP <35 Medianamente Satisfecho
1.5<ICP=<25 Insatisfecho

1<ICP<1.5 Muy Insatisfecho

Fuente: Instruccion “Medicion de la Satisfaccion del Cliente a través de la calidad percibida” del SIG (EPAI).

Para calcular el indice de Calidad Percibida por el Cliente (ICPC) se desagregan los criterios de evaluacién en un
numero diferente de atributos, caracteristicas, criterios o factores, basados en elementos basicos a tener en cuenta
para lograr una imagen corporativa eficiente. El valor de esta variable se determina por el promedio entre los 5
atributos de que componen este cuestionario, definiéndose como atributos los siguientes:

Elementos Tangibles: Estan asociados a la calidad técnica y la profesionalidad del servicio. Son todos los
elementos captados por la vista del usuario (Aspecto personal, instalaciones, medios y equipos utilizados)

Capacidad de respuesta: Estd asociada a la satisfaccion y accesibilidad, brindar un servicio rapido y tener

disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios. Hace referencia a la voluntad o destreza de los empleados para
proporcionar el servicio.
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Fiabilidad: Significa coherencia en el servicio, confiabilidad, facilidad de uso, realizar el servicio correcto la primera
vez, dispuesto todo el tiempo.

Seguridad: Implica confianza en el servicio, prestigio adquirido, habilidad de inspirar credibilidad y confianza, la
consideracién del consumidor.

Empatia: Asociado a la comunicaciéon y compresion del usuario. Es el resultado que se tenga del contacto con el
cliente, conocer sus necesidades y ponerse en su lugar, facil acceso del usuario al personal y a la entidad.
En la tabla 2 se aprecia la agrupacion de las preguntas por cada tipo de atributo.

Tabla 2: relacion de preguntas por atributo.

Atributos 1] Preguntas ..
Elementos Tangibles |~ 1,2,9,10,14 .
Capacidad de Respuesta 1 4,11,15,16,17
Fiabilidad . 13512,13,18,19
Seguridad 152022
Empatia 6,7,8, 21

Fuente: Instruccion “Medicion de la Satisfaccion del Cliente a través de la calidad percibida” del SIG (EPAI).

Cada una de estas preguntas presenta 5 respuestas y las mismas toman un valor de 5 a 1 descendentemente. Se
determina el valor de cada atributo al calcular el promedio entre las preguntas que integran cada uno de ellos. En la
figura 1.2 se aprecia el desglose por atributos en el ultimo trimestre del 2014, y el primer trimestre del afo 2015. La
interpretacion de la figura permite identificar regularidades:

% Tendencia al decrecimiento en el atributo de fiabilidad, que muestra un ligero incremento en los primeros
meses del 2015.

% Los atributos Empatia y Seguridad muestran un incremento notable desde el momento en que se inicia la
medicion.

% Los atributos capacidad de respuesta y elementos tangibles muestran una tendencia a la recuperacion

luego de una caida brusca en el mes de enero.

= AN\ _— — <

WWww S
WiRM0RNBROOUT

Oct-14 Nov-14 Dic-14 Ene-15 Feb-15 Mar-15

Elementos tangibles Capacidad de Respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Figura 1.2 Comportamiento del indice de Calidad Percibida por el Cliente Externo, expresado en atributos. Fuente:
Elaboracion propia.

El atributo de fiabilidad se encuentra muy relacionado con el proceso de disefio, ya que se refiere a la realizacién
del producto bien desde la primera vez. Es de interés analizarlo, por la relacion directa con el proceso, se utiliza la
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herramienta AMFE (anexo 2), donde inciden 4 etapas fundamentales en el proceso. Se comienza por la solicitud del
servicio, donde existen fallas en los diferentes subproceso:

Fallas en los modelos que se le entregan al cliente.

En ocasiones el cliente no tiene precision del alcance del trabajo.

La planificacion de la produccién esta descrita por errores en la documentacion de entrada.

Fallo en la coordinacién del trabajo y en la realizacién de las ofertas.

Se comprueban errores en la realizacion de servicios como: definicion incorrecta de las actividades, no
cumplimiento de las normas, regulaciones y software para trabajar.

Variabilidad en los equipos de trabajo.

La entrega del servicio o producto, presenta errores como proyecto con mala calidad, e insatisfaccién de los
clientes.

aorON=

No

En la tabla 3 se resumen las variables a controlar por cada actividad.
Tabla 3. Variables a controlar por cada actividad.

Actividad Variables a controlar Criterio de | Responsable
medidas

Planificacién de | Elaboracion de planes | Cumplimiento en | Direccién

la produccion de produccion tiempo de lo | Técnico -
contratado Productiva

Realizacion del | Planificacion del | Cumplmiento de | Director UE,

servicio servicio los requisitos del | especialista y
cliente proyectista

Validaciéon del | Plan de calidad del | Cumplimiento de | Especialista

servicio servicio los requisitos en calidad

Mejora Planificacion de | Cumplmiento de | Director

continua acciones de mejora las acciones de | técnico
mejora productivo

Fuente: elaboracién propia.

A continuacion se tabulan los lineamientos del Partido a que se le da respuesta con la investigacion presentada (ver
tabla 4).
Tabla 4: lineamientos del VI Congreso del PCC

Lineamientos Generales NUmero
Modelo de Gestidn econdmica 8

Esfera Empresarial 13,15
Politicas Macroecondémicas 39
Politica de Precios 70

Politica Inversionista

116, 119, 122, 124,127

Politica Ciencia, Tecnologia, Innovacion y Medio | 134,138
Ambiente

Politica Social 142
Empleo y Salarios 172
Principales Ramas 228,233
Politica Energética 248
Politica del Turismo 267
Politica del Transporte 285
Politica de la Construccion 289
Recursos Hidraulicos 203
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Conclusiones:

1. La carencia de un procedimiento para el mejoramiento continuo de los procesos del SIG ha provocado que
los procesos no se hayan mejorado de forma sistematica, por consiguiente se han afectado los principales
indicadores que forman parte determinante de los objetivos de la planificacion estratégica (2015-2017).

2. Se determinaron tres indicadores fundamentales para medir la eficacia del SIG: calidad percibida por el
cliente, analisis del indice de calidad del proyecto y el cumplimiento de las listas de chequeos, elementos en
cuestion que nunca antes habian sido medidos en la entidad y que permiten evaluar la satisfacciéon del
cliente en cumplimiento del objetivo para esta investigacion.

3. Al implicar dentro del procedimiento general para la mejora de la calidad del proceso el capital humano, se
coloca a la empresa en capacidad de desarrollar estrategias de trabajo relativas al factor humano que estén
vinculadas directamente a mejoras tecnoldgicas, y que contribuyan a la eficiencia y eficacia del desempefio
de los procesos.

4. EIl procedimiento general integra, con consistencia légica y pertinencia, los aspectos relacionados con la
calidad, medio ambiente y capital humano, para la mejora de la calidad en un proceso clave; constituye un
nuevo paradigma para las practicas de calidad actuales en las empresas de servicios basadas en la
operatividad de los procesos.

5. Como parte de la actualizacién del modelo econémico, y la implementacion de medidas asociadas, se han
definido los lineamientos en cada una de las esferas que conforman la politica econdmica y social, la
investigacion en general se desarrolla apoyada en los lineamientos que inciden directamente en ella.
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Anexo # 1 Procedimiento parala mejora de los procesos dentro del Sistema Integrado de Gestion de la EPAI

I.Inicio

A

;I

II. Autodiagnéstico del
Sistema Integrado de

Gestion.

I1l. Determinacion de los
procesos a mejorar.

!

IV. Descripcién de los
procesos a mejorar.

!

V. ldentificar

oportunidades de mejora. | |

!

V1. Diseno e implantacion

del programa de mejora RN

de los procesos.

!

VII. Medicién y control. —

v

1.1 Creacion del grupo de mejora.

1.2 Capacitacion del grupo de mejora.

2.1 Analisis del comportamiento de indicadores del SIG.
2.2 Determinacion del nivel de integracion del SIG.

2.3 Andlisis del cumplimiento del programa de mejora.

3.1 Identificacion y secuencia de los procesos.

3.2 Seleccion del proceso a mejorar (proceso clave).

4.1 Definir limites del proceso.

4.2 Elaboracién del mapa de proceso y el diagrama de flujo
del proceso.

4.3 Determinar indicadores del proceso.

5.1 Eliminar la duplicacion de las actividades.
5.2 Eliminar actividades que no afiaden valor.

5.3 Reducir el numero de proyectos que no califican.

6.1 Elaboracion del programa de mejora.

6.2 Implantacion del programa de mejora.

7.1 Desarrollar mediciones en el proceso.
7.2 Realizar reajuste de las herramientas.

7.3 Establecer sistema de retroalimentacion.

Figura 1.1 Procedimiento para la mejora de los procesos. Fuente Elaboracion Propia
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Anexo # 2 Cuestionario para clientes externos

Cuestionario para clientes externos. Fuente: Colectivo de autores

La empresa de Proyectos y Arquitectura EPAISS de Sancti Spiritus enfocada en todo su accionar a elevar los
niveles de satisfaccion de sus clientes, le solicita como nuestro principal cliente, que a través de esta encuesta, sea
parte de dicho proceso. Su criterio, previamente marcado con una X, permitira en esta ocasion, la evaluacion de la
calidad percibida por usted referente a los servicios prestados por la misma.

Queda de nuestra parte agradecerle su atencion.

Grupo de Negocio

Cliente:

1. Lacalidad de presentacion del servicio que usted obtuvo fue: Excelente Muy buena
Buena Regular Mala

2. Seguln su impresidn como es la presencia de: Instalaciones : Excelente Muy buena
Buena Regular Mala Personal : Excelente Muy buena Buena
Regular Mala

3. Cuando acuerda una cita con el personal de la Empresa estos: Se adelantan Se atrasan
No asisten Son puntuales Se demoran mucho

4. Segun su impresién a la hora de trabajar con los profesionales de la Empresa estos tienen:
Voluntad:  Excelente Muy buena Buena Regular Mala Destreza:
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

5. Considera usted que el desempefio del personal es: Excelente profesionalidad y prestigio con

autoridad reconocida Mediocre con autoridad Profesionalidad y prestigio con autoridad
reconocida Incapaz Poco profesionalidad y autoridad reconocida

6. Cuando necesita localizar alguna persona de la Empresa: Llega a él con facilidad Cuesta mucho
trabajo localizarlo Es relativamente facil encontrarlo No logra localizarlo Cuesta trabajo
localizarlo

7. Como son las relaciones de usted con el Equipo: Comercial/DIP :Excelente Muy buena
Buena Regular Mala Proyectista : Excelente Muy buena Buena Regular

Mala

8. El personal de la Empresa en general, lo atiende: Amable y con respeto Poco amable No lo

atiende Relativamente amable Desinteresado

9. Latecnologia que es utilizada en la prestacidn del servicio, usted considera que es:

De punta Moderadamente avanzada Muy atrasada Avanzada Atrasada
10. Las técnicas constructivas aplicadas, usted considera que son: De avanzada y econémica Con
cierta actualizacién y no econémica Con cierta actualizacién y econémica Anticuada De

avanzada y no econoémica

11. Las soluciones técnicas dadas y sus efectos ambientales, usted considera que son: Adecuados
Convenientes Inadecuados Necesarios Innecesarios

11
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

La documentacion de los proyectos es entregada de acuerdo a los cronogramas: Antes de tiempo
Con poca demora No son entregados En tiempo Con mucha demora

Cree usted que en las soluciones y en los documentos los errores son: Ninguno Pocos

Excesivos Muy pocos Muchos

La documentacién e informaciéon de proyectos (alcance, contenido y forma) cree usted que es:

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

Cuando se presenta algun problema técnico las soluciones tomadas aparecen en: Muy poco tiempo

Un tiempo adecuado No aparece Poco tiempo Mucho tiempo
La correccion de errores se realiza: Inmediatamente No muy rapidamente No se realiza
Rapidamente Lentamente
Atendiendo a los problemas y dificultades planteadas por usted, las soluciones a estos son de: Alto
rigor técnico Bajo rigor técnico Ningun rigor Aceptable rigor técnico Muy bajo rigor
técnico
Las predicciones de los presupuestos pueden ser consideradas: Totalmente reales Solo una
parte es real No reales Reales Poco reales
Considera usted que el servicio prestado, para todas las especialidades que intervienen es:

Compatible Poco compatible Incompatible por completo __ Solo una parte es compatible

Muy poco compatible

Cuando usted solicita un servicio, el contrato se realiza: Con las obligaciones y requerimientos
necesarios Beneficiandolo a usted Beneficiando al proyectista No se hace el contrato

Faltandole parte de la documentacion

De qué forma la Empresa exige que se haga una solicitud de servicio sélida y completa:
Normalmente Exageradamente No lo hace Moderadamente Muy pobre

Cuando usted va a solicitar un contrato con la Empresa de qué manera han influido resultados
anteriores: Grandemente Poco No influye Solo una parte Muy poco

La calidad de la prestacion del Servicio en general usted lo valora: Excelente Muy buena
Buena Regular Mala

Elementos Tangibles

La calidad de presentacion del servicio que usted obtuvo fue (1)

Segun su impresidon como es la presencia de Instalaciones y personal (2)

La tecnologia que es utilizada en la prestacién del servicio, usted considera que es (9)

Las técnicas constructivas aplicadas, usted considera que son (10)

La documentacién e informacion de proyectos (alcance, contenido y forma) cree usted que es (14)
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Capacidad de Respuesta

Segun su impresion a la hora de trabajar con los profesionales de la Empresa estos tienen: Voluntad y destreza (4)
Las soluciones técnicas dadas y sus efectos ambientales, usted considera que son (11)

Cuando se presenta algun problema técnico las soluciones tomadas aparecen en (15)

La correccién de errores se realiza (16)

Atendiendo a los problemas y dificultades planteadas por usted, las soluciones a estos son de (17)

Fiabilidad

Cuando acuerda una cita con el personal de la Empresa estos (3)

Considera usted que el desempefio del personal es (5)

La documentacion de los proyectos es entregada de acuerdo a los cronogramas (12)
Cree usted que en las soluciones y en los documentos los errores son (13)

Las predicciones de los presupuestos pueden ser consideradas (18)

Considera usted que el servicio prestado, para todas las especialidades que intervienen es (19)

Seguridad
Cuando usted solicita un servicio, el contrato se realiza (20)
Cuando usted va a solicitar un contrato con la Empresa de qué manera han influido resultados anteriores (22)

La calidad de la prestacion del Servicio en general usted lo valora (23)

Empatia

Cuando necesita localizar alguna persona de la Empresa (6)
Como son las relaciones de usted con el Equipo (7)

El personal de la Empresa en general, lo atiende (8)

De qué forma la Empresa exige que se haga una solicitud de servicio solida y completa (21)
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Anexo # 3 Analisis Modal de Fallos y Efectos (Ver Hoja Excel)
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