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RESUMEN

Esta investigacion aborda una herramienta de la gestion publica en tiempos
Post-Burocraticos, como lo es la gestion integrada de calidad para lograr la
satisfaccion del cliente. La institucidon publica objeto de estudio fue la
Universidad Politécnica Territorial (UPT) de Falcon *Alonso Gamero”, en la cual
se analizd la readlidad en materia de calidad de servicio ofrecido por los
Laboratorios de Mdquinas Eléctricas y Electronica, adscritos a la Coordinacion
de los Programas Nacionales de Formacion en Instrumentacion y Control,
Electricidad, y Electronica. La investigacion es de fipo documental y permitié
responder la interrogante: sEs posible definir lineamientos para gestionar
servicios de calidad, para los Laboratorios de Maquinas Eléctricas y Electrénica,
basados en los principios definidos por las normas ISO 2000:2015, que conlleven
al mejoramiento en el funcionamiento administrativo y académico de los
mismos?2 La metodologia empleada se basé en el cumplimiento de fases que
implicaron recoleccién, andlisis e interpretacion de la informacion para la
generacion de la propuesta. La investigacion se presenta como un referente
tedrico que apoya investigaciones posteriores, dado que no se encontraron
investigaciones previas documentadas sobre lineamientos para gestionar la
calidad en los laboratorios analizados. A tal efecto, se logré el planteamiento
de Lineamientos para Gestionar Servicios de Calidad en los Laboratorios,
orientados en los Principios de Gestion de Calidad segun Normas ISO 9000:2015,
los cuales se presentan como una propuesta de accidn gerencial que enmarca
politicas de calidad en una insfitucion publica universitaria. Las principales
conclusiones obedecen a la importancia que reviste para la administracion
publica, ofrecer servicios de calidad para lograr la satisfaccion de sus clientes y
el manejo 6ptimo de sus recursos materiales y humanos.

Descriptores: Lineamientos, Gestion, Calidad de Servicios.
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ABSTRACT

This research addresses a public management tool in Post-Bureaucratic fimes,
how is integrated quality management to achieve customer safisfaction. The
public institution under study was the Territorial Polytechnic University (UPT) of
Falcon "Alonso Gamero", in which the reality in terms of quality of service offered
by the Electrical and Electronic Machine Laboratories, attached to the
Coordination of the National Training Programs in Instrumentation and Control,
Electricity, and Electronics. The research is of a documentary type and allowed
to answer the question: Is it possible to define guidelines to manage quality
services, for the Electrical and Electronic Machine Laboratories, based on the
principles defined by the ISO 9000:2015 standards, which lead to improvement in
their administrative and academic functioning? The methodology used was
based on the fulfllment of phases that implied collection, analysis and
interpretation of the information for the generation of the proposal. The research
is presented as a theoretical reference that supports further research, since no
previous documented research on guidelines to manage quality in the
laboratories analyzed was found. For this purpose, the approach of Guidelines
for Managing Quality Services in Laboratories was achieved, oriented in the
Principles of Quality Management according to ISO 9000:2015 Standards, which
are presented as a proposal for managerial action that frames quality policies in
a public university institution. The main conclusions are due to the importance it
has for the public administration, to offer quality services to achieve the
satisfaction of its clients and the optimal management of its material and human
resources.

Descriptors: Guidelines, Management, Quality of Services.
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Infroduccion

Los Modelos Post-Burocrdticos, que
se presentan como una nueva
manera de pensar y practicar la
administracion  publica, implican
vencer la resistencia al cambio,

estos cambios obedecen a un
proceso de alineacidn con las
transformaciones historicas,

econdmicas, politicas, sociales, en
fin, institucionales ocurridas en los
Ultimos tiempos (Chica, 2011). Este
esquema busca dar cuenta de
nuevos medios para mejorar la
accioén colectiva en la gestion
publica, y expone un conjunto de
principios que se establecen a través

del surgimiento de wuna nueva
cultura organizacional, nuevos
enfoques operativos, nuevas

tecnologias administrativas, nuevas
misticas y  nuevas  actitudes,
bUsqueda de la calidad y la
generacion de valor; para lo cual se
debe superar el enfoque de la
eficiencia desligado de la eficacia,
también busca implicar y dar una
mayor participacion en la toma de
decisiones a los empleados de los
niveles operativos.

Para Chica (2011), la nueva gestion
publica (NGP), se inscribe en una

realidad global que requiere de
cambios urgentes para poder
hacerles  frente, estos  serian:

procesos sociales y econdmicos en
el que cada vez es mayor el peso de
la opinion publica en el marco de

una  sociedad  medidtica, el
insuperable desarrollo de la
sociedad del conocimiento, la
investigacion, y las nuevas
tecnologias de informacion vy

comunicacion (TIC);con sus amplias
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implicaciones sobre las
organizaciones y su recurso humano.
Esa si como la Post-Burocracia,
tiende a introducir en el sector
publico, los criterios de calidad, la
preocupacion por el cliente, e
incluso la gestion integrada de
calidad, busqueda de la eficienciaq,
reduccion del papeleo y trdmites
innecesarios, lo cual lleva a reducir
regulaciones, hacer que los
empleados rindan cuentas por
resultados y no por seguir reglas,
descentralizar la autoridad, invertir
en fecnologia, y mejorar la
productividad, en fin, buscar la
satisfaccion del cliente.

Segun Banon y Carrillo(1997), el
nuevo paradigma Post-Burocrdatico,
lanza las propuestas  siguientes:
cambio de la cultura de la
organizacion, dar mds poder al
empleado para que tome
decisiones, preguntar al cliente y en
funcion de  sus necesidades
reestructurar procesos, y dar al
cliente la posibiidad de elegir -
actuando en consecuencia-. En este
sentido, la gestion de calidad surge
como respuesta al cuestionamiento
de la administracion como
institucion eficaz, como organizacion
proveedora de servicios a mds
ciudadanos que esperan  del
conjunto de organizaciones publicas

mds respuestas concretas a  sus
necesidades, para lo cual estas
organizaciones tienden a

redisenarse hacia esquemas mads
flexibles y dindmicos (Obeide, 2009).
En consecuencia, la presente
investigacion se fundamenté en el
estudio de tedricos que abordan la
gestion de calidad en las



organizaciones y operacionalizando
dichas teorias al contexto
universitario @ los fines de
comprender que acciones pueden
coadyuvar en el mejoramiento del
servicio ofrecido en laboratorios que
estdn ligados a la academia pues
apoyan la practica de unidades
curriculares adscritas a Programas
Nacionales de Formacion (PNF) de
la Universidad Politécnica Territorial
de Falcon “Alonso
Gamero”(UPTFAG). Las acciones
resultaron en el planteamiento de los
Lineamientos para Gestionar
Servicios de Calidad en los
Laboratorios de Mdaquinas Eléctricas
y Electréonica, los cuales estdn
adscritos a la Coordinaciéon de los
PNF en Instrumentacion y Confrol,
Electricidad y Electronica.

La estructura de este trabajo de
investigacion de tipo documental, se
rige por la normativa del Programa
Nacional de Formaciéon Avanzada
(PNFA) en Gestion Publica de la
UPTFAG para monografias de
investigacion, a saber: Contexto del
tema, en él se presentan el
planteamiento del problema de
investigacion, los objetivos general y
especificos, la justificacion y la
delimitacion del estudio. Marco
tedrico y conceptual. Marco
metodolégico, acd de describe lo
referente al tipo de investigacion,
diseno, poblacidn y  muestra,
técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacién vy las
fases de la investigacion. Andlisis y
Discusion de los Resultados;
finalizando con las Conclusiones y
Recomendaciones.

Contexto del tema
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Planteamiento del problema

Historicamente las instituciones
publicas venezolanas han  sido
frecuentemente cuestionadas en
cuanto a la eficiencia de sus
resultados, la eficiencia en el manejo
de sus recursos, el rendimiento de los
presupuestos asignados y la
distribucion acertada de prioridades
al momento de jerarquizar sus
necesidades. Las instituciones
publicas de educacion universitarias
no escapan de esta realidad en el
cuestionamiento de la calidad, asi
como las pertinencias vy las
limitaciones de acceso a los sectores
de la poblacion mds necesitados.
Esta situacidon problemdtica de
gestion de servicios de calidad vy
evaluacion institucional, inciden en
fe competitividad de estas
instituciones. Las principales razones
de los problemas relativos a la
calidad del servicio son la reducida
capacitacion de los empleados en
relaciones humanas y atencién al
cliente, la falta de motivacion del
talento humano de la empresa vy
desinterés de la gerencia en invertir

en el desarrollo de soluciones
adecuadas a  los  problemas
actuales.

Este planteamiento coincide con lo
expuesto por los autores Alvarado, et
al (2010),quienes en su articulo
Calidad de Servicio en Universidades
PuUblicas Venezolana senalan que las
universidades publicas venezolanas
en el dmbito administrativo se hayan
mayormente identificadas por una
serie de situaciones que inciden en
la calidad de los servicios prestados,
tales como: falta de responsabilidad
ante los usuarios(docentes,



estudiantes, proveedores,
otros).rigidez en los procedimientos
administrativos, falta de integracion
entre las distintas dependencias o
coordinaciones administrativas,

poco espiritu  de servicio, la
indiferencia, la impuntualidad en la
entrega del servicio, el
desconocimiento y la

desinformacién sobre los servicios
que prestan y en muchos casos
dificultad para entender y resolver
problemas.

En tal sentido, la calidad del servicio
se refleja en la safisfaccion de la
persona como usuario del servicio,
asi como a fravés de la safisfaccion
del personal administrativo que
presta dicho servicio. La calidad de
los servicios al cliente siguiendo a
Martin = (1992), comprenden dos
dimensiones, la dimension de
procedimientos, referida a cdmo se
hacen las cosas y la dimension
personal, relacionada con el
aspecto interpersonal o qué se hace
con la gente. Por lo tanto, se debe

esperar que el servicio prestado
desarrolle un alto desempeno tanto
en la dimension de los
procedimientos como en la de
personal, lo cual representa la
calidad de servicio al cliente.

En el caso particular de la

Universidad Politécnica Territorial de
Falcon “Alonso Gamero” (UPTAG),
siendo la organizacion objeto de
estudio, interesd estudiar la realidad
en materia de calidad de servicio
ofrecido en los Laboratorios de
Maquinas Eléctricas y Electronica,
adscritos a la Coordinaciéon de los
Programas Nacionales de
Formacion(PNF) en Instrumentacion
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y Control, Electricidad, y Electrénica,
y en funcidn a esto proponer los
lineamientos para gestionar servicios
que permitan mejorar la realidad.
Cabe destacar, que el objeto de
estudio es una universidad otrora
Instituto Universitario de Tecnologia,
que solo ofrecia carreras técnicas,
para ser transformada 42 anos
después en Universidad Politécnica
Territorial segun Gaceta Oficial N°
40.547, Decreto N° 1.223 en el marco
de la Mision Aima Mater, autorizada
en la actualidad para administrar y
gestionar Programas Nacionales de
Formacioén (PNF) para carreras largas
de ingenieria, licenciaturas, asi como
también, Programas Nacionales de
Formacion Avanzada para
especializaciones, maestrias y

doctorados.
Por su parte, los laboratorios
analizados, no han cesado en

prestar servicio, desde su creacion
con la fundacion del Instifuto
Universitario de Tecnologia “Alonso
Gamero”, tanto a la comunidad
universitariac como a los clientes
externos que lo solicitan. Y esto a
pesar de las carencias que inciden
en prestar un servicio de calidad
acorde a las exigencias actuales y a
la nueva normalidad en fiempos de
pandemia. Por ello, la propuesta
acd presentada surge como una
oportunidad de mejora para orientar
los esfuerzos de manera estratégica
en una organizaciéon publica que
puede ser administrada bajo los
estdndares de calidad a nivel
internacional.

Considerando lo anterior, cumplir
con el primer objetivo de esta
investigacion consistio en  indagar



sobre la situaciéon actual en materia
de calidad de servicio ofrecido por
los laboratorios de  Mdaquinas
Eléctricas y Electronica, en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcédn Alonso Gamero, mediante la
contrastacion del deber ser con la
situacion  actual, partiendo del
hecho de que "Gestidon” es asumir y
llevar a cabo las responsabilidades
sobre un proceso y/o servicio, lo cual

implica: La preocupacion por la
disposicion de los recursos vy
esfructuras necesarias para que

tenga lugar la  coordinacion de
todas las actividades que se llevan
a cabo en ellos. Situacion que se
constato mediante  observacion
directa, pues no se enconfré ningun
registro documental sobre
convenios, manuales de
organizacion, formatos actualizados
sobre registro de  actividades
académicas o administrativas, y el
personal asistente de laboratorio
manifestd no recordar la Ultima vez
que habia sido invitado a un curso
de actuadlizacion o manejo de
equipos.

Por ofra parte, tampoco fueron
enconfradas investigaciones previas
documentadas sobre modelos de
gestion de calidad basados en las

Normas ISO 9000:2015, para
laboratorios similares a los objeto de
estudio, razén por la  cudl,

conscientes de la necesidad de
mantener a la institucidon operativa
en el tiempo ofreciendo servicios de
calidad, es que surgid la inquietud
por parte del investigador, desde la
experiencia laboral en  estos
laboratorios por mds de 15 anos
administrando diferentes cdatedras
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cuyas prdcticas se realizan en los
mismos y actualmente ejerciendo
labores de coordinador en ellos, de
realizar una investigacion
documental desde una perspectiva
gerencial permitiendo detectar
oportunidades de mejora en las
siguientes situaciones no deseadas
que ocurren en dichos laboratorios,
a saber:
. No existen manuales
actualizados de especificaciones
técnicas, para componentes
eléctricos, electronicos, y equipos.

. Se requiere la adecuaciéon de
los espacios para las actividades
académicas.

. No existe un programa de
adiestramiento para el personal
administrativo que funge como
Auxiliares Docentes y Asistentes de
estos laboratorios.

. No se registran las actividades
inherentes a asesorias técnicas
ofrecidas a la comunidad

universitaria interna y externa.

. No existen alianzas
estratégicas  para  fransferencia
universal del conocimiento entre la
universidad y sus pares en el territorio
falconiano.

Formulaciéon del problema

Partiendo de la idea del
investigador, en considerar las
normas 1SO:9000 como referente
tedrico para fundamentar la
propuesta, basado en que son
normas internacionales que
permiten  la  certificacién  de

productos y/o servicios, de las que se
derivan las normas nacionales
COVENIN, y siendo que presentan
todas las directrices que orientan el
diseno de los sistemas de gestion de



la  calidad, esto motivd  al
investigador a plantearse la siguiente
pregunta 3Es posible definir
lineamientos para gestionar servicios
de calidad, para los Laboratorios de
Maquinas Eléctricas y Electronica,
basados en los principios definidos
por las normas ISO 9000: 2015,que
conlleven al mejoramiento en el
funcionamiento  administrativo vy
académico de los mismos?
Considerando que los Laboratorios
de Mdquinas Eléctricas y Electrénica,
son los laboratorios mejor equipados
con los que cuenta la Coordinacion
de los Programas Nacionales de
Formacion en Instrumentacion vy
Control, Electricidad y Electronica; y
que poseen potencial para ofrecer
servicios de calidad que
adaptdndolo a los principios de las
Normas ISO 9000:2015, pueden dar
paso a una gestion estratégica de
los  recursos  disponibles,  esta
investigacion pretendid responder
las siguientes interrogantes:

. s Qué teoria sustenta la gestion
de calidad de servicio en las
organizaciones?

. sCudles son los principios que
permiten evaluar la calidad de
servicio ofrecido en los laboratorios?
. sCudles son los lineamientos
que deben seguirse para gestionar
servicios de calidad para los
laboratorios de Mdquinas Eléctricas y
Electronica, en la  Universidad
Politécnica Territorial de Falcdn
“Alonso Gameroe

Objetivos de la Investigacion
Objetivo  General. Definir  los
lineamientos que deben seguirse
para gestionar servicios de calidad
para los Laboratorios de Mdaquinas
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Eléctricas y Electronica, en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcén Alonso Gamero.

Objetivo Especificos.

. Indagar sobre la situacion
actual en materia de calidad de
servicio ofrecido por los laboratorios,
a los fines de obtener la vision real
de funcionamiento por medio de la
contfrastacion con las teorias que
apoyan la investigacion.

. Conocer los principios que
caracterizan la gestion de servicios
de calidad para los Laboratorios

basados en las Normas ISO
9000:2015.
. Redactar los lineamientos

generales que deben seguirse para
la gestion de los servicios de calidad
en los Laboratorios de Mdquinas
Eléctricas y Electronica, basados en
las Normas ISO 9000:2015.
Justificacion

Este frabajo de investigacion se
justifica en primera instancia desde
una perspectiva tedrica, pues buscd
aportar soluciones determinantes
relacionadas con la gestion de
calidad de servicio enmarcado
denfro de las tendencias que
protagonizan este hecho
administrativo. Por ofra parte, se
justifica  desde una perspectiva
metodoldgica porque se enmarcod
dentfro de la linea de investigacion
Planeacion y Evaluacion Estratégica
de la Gestion Publica del Plan
Nacional de Formaciéon Avanzada
en Gestiobn Publica (PNFA-GP) la
UPTFAG, como parte de los estudios
de postgrado que actualmente
cursa el investigador en este PNF. A
través de esta linea de investigacion
se profundizd en una vision integral



sobre temas vinculados a problemas
epistemoldgicos en el andlisis, diseno
y evaluacion estratégica de la
gestion  publica, mediante el
desarrollo de aspectos tedricos y
practicos fundamentales para la
regulacion y eficacia de la misma,
como es el caso de la formulacion

de lineamientos generales que
deben seguirse para gestionar
servicios de calidad para 1os

Laboratorios de Mdaquinas Eléctricas
y Electréonica, con lo cual se buscd
ofrecer un aporte presentado como
solucion a la situacidon problemdatica
descrita anteriormente.

Delimitacion

La investigacion se desarrolld en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcon “Alonso Gamero” (UPTFAG),
la cual estd ubicada en la ciudad
de Santa Ana de Coro, Av.
Libertador Parque Los Orumos del
Municipio  Miranda del Estado
Falcon. Y la dependencia escogida
fueron los Laboratorios de Mdaquinas
Eléctricas y Electronica, los cuales
estan adscritos a la Coordinacion de
los PNF en Instrumentacion y Control

Electricidad y Electronica. Esta
investigacion se desarrollo en el
Periodo Académico [-2021, y se

limitd a presentar una propuesta de
accion gerencial para la
administracion de los laboratorios.
Alcance

Con respecto al alcance, se
pretende que los lineamientos
generales formulados en la
investigacion, sean aplicados por la
coordinacion de los PNF en
Instrumentacion y Confrol,
Electricidad y Electronica,

coordinador de los laboratorios, y
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personal administrativo que labora
en él.
Marco tedrico y conceptual

Antecedentes

Mediante la revision de
investigaciones previas
relacionadas con el objeto de

estudio de esta investigacion a nivel
internacional, se destaca la
produccion de Hidalgo (2015), en su
trabajo titulado “Modelo de Gestion
para mejorar la calidad de atencion
al usuario del Gobierno Auténomo
Descenfralizado  Municipal(GADM)
del Cantén Babahoyo™ en Ecuador,
el cual expone como lo
investigacion se realiza luego de
evidenciar la necesidad de los
usuarios del GADM del Cantdn
Babahoyo (unidad de  division
administrativa y  tferritorial  de
Ecuador, lo que en Venezuela se
conoce como municipio),de recibir
de la administracion municipal un
servicio de calidad, y mejorar
procesos administrativos con el fin
de optimizar la gestion interna. Para
esto el investigador direcciond la
investigacion hacia la busqueda de
la calidad en el servicio
administrativo. Cabe destacar, que
El Canton Babahoyo, al igual que los
demds cantones ecuatorianos, se
rige por un gobierno municipal
segun lo estipulado en la
Constitucion Politica Nacional y el
Gobierno Municipal de Babahoyo es
una entidad de gobierno seccional
que administra el cantén de forma
auténoma al gobierno central.

La investigacion de Hidalgo (2015),
toma en consideraciéon los avances
que a ftfravés del tfiempo ha
experimentado la calidad en la



atencién al cliente, la gestion de los
procesos y el impacto de los premios
Nacionales e Internacionales de
Calidad, para disenar un Modelo de
Gestion de Calidad que ayude a la
alta gerencia a mejorar la gestion
administrativa, obteniendo de esta
manera niveles altos de rendimiento.
Es asi, como El Diseno del Modelo de
Gestion para mejorar la calidad de
atencion a los usuarios del GADM de
Babahoyo, brindd un aporte para
orientar el diseno de los lineamientos
que apoyan la gestion de calidad
de servicios en el contexto de este
trabajo de investigacion.

La metodologia empleada en el
trabgjo antes mencionado, fue
considerado de apoyo a este
trabajo de investigacion, dado que
se ftratdé de una investigacion
documental, en tanto que, el nivel
de profundidad de la investigacion
fue de fipo descriptivo — diagndstico,
en razon que el estudio permitid
describir las variables para lo que
Herndndez et. al (2003), sostienen
que los estudios descriptivos buscan

especificar las propiedades
importantes de personas, grupos,
comunidades, instituciones o)

cualguier ofro fendbmeno que ha
sido sometido andlisis. Todo lo antes
expuesto, fue de relevancia para la
investigacion ya que permitio
reconocer las variables de esta
investigacion, como lo son: Calidad
de servicio (Variable independiente)
y Lineamientos para gestionar
calidad de servicio (Variable
dependiente).

Con respecto al antecedente de
tipo nacional, se encontrd el trabajo
de investigacion de Errante (2015),
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titulado "Modelo de Gestion de
Calidad dirigido a Pequenas vy
Medianas Empresas (PYMES) de
automatizacion industrial en
Venezuela”, como requisito para
optar al fitulo de Magister en
Administracion de Empresas, acd se
desarrollé una investigacion de tipo
descriptiva y proyectiva, con un
diseno combinado de trabajo de
campo y documental, con el apoyo
de una muestra intencional de 25
empresas del sector de las PYMES de
automatizacion industrial radicadas
en el Distrito Capital y estado
Miranda, a las que se les aplicd un
instrumento de recoleccion de
informacion que permiti® concluir
que era necesario implementar un
modelo de gestibn que permitiera
que estas empresas asumieran la
gestion de calidad ftotal en la
planificacién, diseno y desarrollo de
productos y servicios, asi como
también la gestion del falento
humano para la calidad.

El instrumento de recoleccion de
informacioén, empleado en la
produccion de Errantes (2015), se
tratd6 de un cuestionario con 4
opciones de respuesta, el cual fue
puesto a prueba determindndose
previomente su confiabilidad vy
validez en los datos arrojados, lo que
fue determinado por la aplicaciéon
de una prueba piloto a 10 empresas
del ramo, y con la ayuda de la
herramienta estadistica T de Studen
para determinar la validez de las
preguntas, y para determinar la
confiabilidad, se aplicd el método
de las dos mitades de Spearman,
Brown y Guttman (Herndndez et. al,
2003).



La investigacion de Errantes (2015),
permitid reconocer que el diseno de
un modelo de gestion de calidad
con un enfoque sistémico basado
en lineamientos tales como: filosofia
de frabgjo en equipo, mejora
continua de los procesos vy
capacitacion constante del recurso
humano, se presenta como una
ventaja  competitiva  para  las
organizaciones que quieren
mantenerse en el tfiempo siendo
eficientes y efectivos, lo que se
ubico finaimente cémo parte de los
principios que orientaron el diseno
de los lineamientos de gestion de
calidad de servicios presentados
como propuesta en este frabajo de
investigacion.

Cabe destacar, que no se
encontraron investigaciones previas
documentadas, con respecto al
tema de estudio en los laboratorios
analizados de la UPTAG, por lo tanto
esta investigacion se presenta como
un referente tedrico que apoyard
investigaciones posteriores.

Bases tedricas

Las bases tedricas que
fundamentaron la investigacion se
describen a confinuacion:

Modelos de gestion de calidad

Un modelo de gestion de calidad es
un referente permanente y un
instrumento eficaz en el proceso de
toda organizacion de mejorar los
productos o servicios que ofrece. El
modelo favorece la comprension de
las dimensiones mds relevantes de
una  organizacion, asi  como
establece criterios de comparacion
con ofras organizaciones vy el
intercambio de experiencias. Un
modelo de calidad es, por lo tanto,
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un conjunto de prdcticas vinculadas
a los procesos de gestion y el
desarrollo de proyectos. Este modelo
supone una planificacion  para
alcanzar un impacto estratégico,
cumpliendo con los objetivos fijados
en lo referente a la calidad del
producto o servicio (Pérez y Merino,
2008).

Partiendo de antes expuesto, se
puede decir que con el frascurso del
tiempo el mercado consumidor de
bienes y servicios se ha transformado
en un mercado muy selectivo que,
por ende, ha llevado a la oferta a
proveer productos de mejor calidad
y mds competitivos. El fin que busca
el usuario hoy en dia es la entrega
de calidad. Es necesario establecer
lineamientos claros estructurados
con la ejecucion de actividades en
la organizacién con el propdsito de
conseguir este objetivo, todo este
proceso se lo conoce como Gestion
de la Calidad. Entonces, el termino
calidad supone que el producto o
servicio debe cumplir con las
funciones y especificaciones para
las que ha sido disenado y deben
ajustarse a las necesidades
expresadas por los consumidores o
clientes del mMismo. La
competitividad exigird, ademds, que
todo aquello se logre con rapidez y
al minimo coste.

Importancia de gestionar servicios
de calidad

En torno al concepto de calidad de
servicio, Uribe (2013, p.4): ‘“La
calidad implica satisfacer  las
necesidades y deseos de los usuarios
cumpliendo con los requerimientos
del producto o servicio, superando
las  expectativas del cliente vy



haciendo desde la primera vez bien
lo que haya que hacer”. Por tanto,
la safisfaccion  del cliente  se
considera como el grado en que se
cumplen sus expectativas con
relacion a un producto y/o servicio, y
el nivel en que éste satisface sus
necesidades dando como resultado
una  ventaja  competitiva.  La
satisfaccion del cliente es, a su vez,
la percepcioén sobre el grado en que

se cumplen los requisitos (Norma
ISO000:2000).
De tal manera que, identificar y

analizar la percepcion del cliente
constituye un aspecto relevante en
términos de la medicion de la
calidad del servicio para determinar
el grado de satisfaccion del cliente,
entendiendo que éste evalua el
desempeno de la organizacion vy
brinda una plataforma  para la
adlineacion  estratégica de los
recursos organizacionales, con el fin
de enfregar lo que es mads
importante para sus clientes.

Organizacion internacional para la
normalizacién (ISO).

La organizacién internacional para
la normalizacion  (ISO), es una
federacion de alcance mundial
integradas por CUerpos de
estandarizacion nacionales de 153
paises, uno por cada pais. La ISO
promueve la estandarizacion y las
actividades con ellas relacionadas
en el mundo con miras de facilitar el
intercambio de servicios y bienes, vy
para promover la cooperacion en la
esfera de lo inftelectual, cientifico,
tecnoldgico y econdmico. Todos los
trabajos realizados por ISO resultan
en acuerdos internacionales los
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cuales son publicados como
estandares internacionales.

La Organizacion Internacional para
la Estandarizacion ISO  (que en
griego significa "igual') fue creada
en 1947, luego de la segunda guerra
mundial y se convirtio en un
organismo dedicado a promover el
desarrollo de normas y regulaciones
intfernacionales para la fabricacion
de todos los productos,
exceptuando los que pertenecian a
la rama de la eléctrica y la
electronica. De esta manera, se
garantizaria calidad y seguridad en
todos los productos y/o servicios, y su

vez se respetarian  criterios de
proteccion ambiental (Bembibre,
2009).

La aplicaciéon de estas normas busca
la mejora del funcionamiento y la
eficiencia en la utilizacion de los
recursos, 1o que bien llevado puede
conducir a la reduccion de costos.
Por tanto, se consideran un referente
de calidad a nivel mundial vy
permiten a las organizaciones la
estandarizacion y mejoramiento de
SUs procesos y/o servicios, su
funcionamiento y reconocimiento, lo
cual es de vital importancia para la
sobrevivencia de las empresas en un
mundo  globalizado. De  esta
manera, esta normativa es el
referente tedrico fundamental, pues
atendiendo a sus requerimientos se
disenaron los lineamientos que se

presentan como propuesta de
acciobn en este frabgjo de
investigacion.

Norma ISO 9000

En ella se definen términos
relacionados con la calidad vy
establece lineamientos generales



para los sistemas de gestion de la
calidad, se presentfan como un
conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben
infegrar el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion vy
como deben funcionar en conjunto
estos elementos para asegurar la
calidad de los bienes y servicios que
produce la Organizacion. Las
Normas ISO 92000 son generadas por
la International  Organization  for
Standardization, descrita en lineas
anteriores cuya sigla es ISO, y esta
incluye lo referente a Fundamentos y
Vocabulario (Norma ISO 92000:2000).
A grandes rasgos la norma ISO 9000
se propone: estandarizar la
actividad del personal
documentando su tareaq; trabajar en
orden a satisfacer las necesidades
de los clientes; monitorear y medir los
procesos involucrados en todos los
niveles, evitar caer en los re
procesos; promover la eficiencia
para conseguir objetivos propuestos;
promover que los productos mejoren
constantemente, entre otros. (Ucha,
2012)

Principios de Gestion de Calidad
segun Normas ISO 9000:2015

Lla norma ISO 9000 en su
actualizacion del ano 2015, la cual
ha sido la UJlfima hasta ahorg,
recoge siete (7) principios de
gestion de la calidad, que toda
organizacion ha de seguir si quiere
obtener los beneficios esperados.
Estos son una adecuacion de los
ocho principios de gestion de la
calidad infroducidos por la norma
ISO 9000:2000 (Sistemas de Gestion
de la Calidad, Fundamentos vy
Vocabulario), y en la norma ISO
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9004:2000 (Sistemas de Gestion de la
Calidad, Directrices para la mejora
del desempeno). Estos principios de
gestion de la calidad constituyen la
base de las normas de sistemas de
gestion de la calidad de la familia
de Normas ISO 2000.

Los principios se detfallan a
continuacion, y corresponden a la
fundamentacion tedrica que
soporta la propuesta denominada
“Lineamientos de  Gestion  de
Calidad de Servicio” de este frabajo
de investigaciéon, dado que
partiendo de su andlisis se logrd
reconocer los elementos esenciales
que caracterizan la gestion de
servicios de calidad para 10s
Laboratorios objeto de estudio,
cubriendo de esta manera el
segundo objetivo planteado en esta
investigacion.

Principio 1: Enfoque al Cliente. “El
enfoque principal de la gestion de la
calidad es cumplir los requisitos del
cliente y ftratar de exceder las
expectativas del cliente” (ISO
9000:2015, p.3). Esto se traduce en
que la empresa u organizaciones
depende de sus clientes, por lo tanto
debe tener  claro que las
necesidades de los clientes no son
estaticas, sino dindmicas y
cambiantes a lo largo del tiempo,
ademds de ser los clientes cada vez
mas exigentes y cada vez mds
informados. Por ello, no sdlo ha de
esforzarse por conocer las
necesidades y expectativas de sus
clientes, sino que ha de ofrecerles
soluciones a través de sus productos
y servicios, y gestionarlas e intentar
superar esas expectativas dia a dia.
No olvidar que el cliente es quien



solicita y quien valida el servicio, por
lo que se debe ubicar tanto al
principio como al final de la cadena
de valor.

Principio 2: Liderazgo. “Los lideres en
todos los niveles establecen la
unidad de propdsito y la direccioén, y
crean condiciones en las que las
personas se implican en el logro de
los objetivos de la calidad de la
organizacion” (ISO 9000:2015, p.4).
Por tanto, el liderazgo es una
cadena que aofecta a todos los
directivos de una organizacion, que
tienen personal a su cargo. Si se
rompe un eslabdon de esa cadena,
se rompe el liderazgo de la
organizacion. Los lideres establecen
la unidad de propdsito vy la
orientacién de la organizacion, para
lo cual mantener un ambiente
interno en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la
organizacion es una estrategia
gerencial relevante.

Principio  3:  Participacion  del
personal. “Las personas
competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la

organizacion son esenciales para
aumentar la capacidad de la
organizacidbn  para  generar y
proporcionar valor” (ISO 9000:2015,
p.5). Lo que significa que el recurso
humano, en todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su
total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion. Es asi
como la motivaciéon del personal es
clave, al igual que una red de
comunicacion que permita que
todos conozcan los objetivos y su
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participacién en la consecucion de
los mismos, asi como un feedback
adecuado, donde todos puedan
aportar  ideas  innovadoras vy
propuestas de mejora. Sin estas dos
acciones, dificimente una
organizacion pueda conseguir el
compromiso del personal.

Principio 4: Enfoque basado en
procesos. “Se alcanzan resultados
coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las

actividades se enfienden y
gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan

como un sistema coherente” (ISO
9000:2015, p.6). En consecuencia, la
gestiobn  por  procesos  asegura
resultados que agregan valor para
los clientes; se trata de que las
actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un
proceso.

Principio S: Mejora. “Las
organizaciones con éxito tienen un
enfoque contfinuo hacia la mejora”
(ISO 9000:2015, p.7). La mejora
contfinua del desempeno global de
una organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. Esa
mejora continua de los procesos se
consigue siguiendo el ciclo del Dr.
Edward Deming (1900-1993):
Planificar-Desarrollar—-Conftrolar—
Actuar, para mejorar. Este ciclo es
conocido como PCDA en varias
normas ISO se hace referencia a la
mejora continua y al Ciclo de
Deming (Ver figural). El trabagjo
realizado a conciencia permite un
autocontrol permanente. La
implementacion de ideas de revision
PDCA ayuda a la implementacion
de mejoras inmediatas, econdmicas



y preventivas, que aseguran no solo
la reduccidn de errores, sino una
cultura de cambio y evolucion

(Bernal, 2013).
R
4

Figura1.Esquema del Ciclo de Mejoramiento Continuo de Edward Deming
Nota. Recuperado de Cotiz, 2017

Principio 6: Enfoque basado en
hechos para la toma de decision.
“Las decisiones basadas en el
andlisis y la evaluacion de datos e
informacion tienen mayor
probabilidad de  producir los
resultados deseados” (ISO 92000:2015,
p.8). Se infiere que, no se debe
permitir que las decisiones se tomen
de manera apresurada,
simplemente basadas en la
informacioén “del momento”. Por ello,
se debe considerar la influencia de

otros factores, tales como: La
inexactitud de la memoria para
recordar situaciones similares

ocurridas en el pasado, lo mucho
que afectan las emociones vy
situaciones personales, las relaciones
y opiniones que sobre las personas
involucradas se fiene en un
momento dado, el dnimo con el que
se recibe una noficia, etc. Para
tomar decisiones acertadas vy
objetivas, el gerente debe
asegurarse de minimizar toda
subjetividad que pueda afectarlas.
Lo que no se puede medir no se
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puede confrolar, y lo que no se
puede controlar es un caos. Esto no

se puede olvidar al aplicar
estrategias gerenciales.
Principio 7: Gestion de las

Relaciones. "Para el éxito sostenido,
las organizaciones gestionan  sus
relaciones con las partes interesadas
pertinentes, tales como los
proveedores” (ISO 9000:2015, p.8). En
este sentido hablar de gestion de las
relaciones, implica que la
organizacion debe mantener para
con la sociedad, los @ socios
estratégicos y los proveedores una
comunicacion abierta que permita
conocer, escuchar y fomentar el
desarrollo de las partes interesadas,
desarrollando alianzas estratégicas
con el objetivo de ser mads
competitivos y mejorar la
productividad, la rentabilidad, y la
relacion con la sociedad.

Marco metodoldgico

Tipo de investigacion

Investigacion bajo el paradigma
positivista enmarcada en la
modalidad de investigacion

documental de tipo monogrdfico,
para lo cual Arias (2012), indica que
el origen de los datos es secundario,
tratdndose de la  busqueda,
recuperacion, andlisis, critica e
interpretacion de datos secundarios,
es decir, los obtenidos y registrados
por ofros investigadores en fuentes

documentales: impresas,
audiovisuales o electronicas. La
investigacion consiste en el

desarrollo de un tema especifico, a
saber: Gestion de calidad basada
en las normas ISO 2000:2015.

Diseno de investigacion



Segun Sabino (1992), el diseno de

esta investigacion es de tipo
bibliografico, pues los  datos
empleados han sido ya
recolectados en otras

investigaciones y son presentados
mediante  producciones  escritas
procesados de acuerdo con los fines
de quienes inicialmente los
obtuvieron y manipularon. En este
sentido, para reducir el margen de
incertidumbre sobre las condiciones
concretas en que fueron obtenidos
los datos por las fuentes consultadas,
se estudid en profundidad cada
informacion para descubrir
relaciones y aplicaciones, utilizando
varias fuentes a la vez, analizdndolas
cuidadosamente para mantener el
rigor  cientifico  que permitio
incrementar el margen de confianza
hasta niveles bien razonables.
Poblacién y muestra

Considerando que esta
investigacion es de tipo documental,
y el diseno de fipo bibliografico, Ia
poblacion estuvo referida a todas
las producciones escritas en fisico o
en digital sobre el tema Gestidn de
la Calidad. Para lo cual la muestra la
representd el tema Gestion de la
calidad de servicios basada en las

normas ISO  9000:2015, pues se
considera al servicio la parte
especifica de la readlidad a
examinar, en consecuencia, se
realizd la revision documental del
material mds reciente sobre él,
considerando la normativa

reconocida a nivel mundial para la
organizaciobn de empresas de
productos y/o servicios en fiempos
donde la administracidn publica
actual se considera Post-Burocratica.
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Técnicas e instrumentos

La técnica empleada en la
recoleccion de la informacidén fue el
andlisis documental, el cual se
aplica para obtener los

conocimientos previos al tema en
estudio a través de la revision de
todas las producciones en fisico
(libros) o digitales (pdginas web) a
las que se logré acceder. EH
insfrumento  utilizado  para la
recopilacion de la informacion es el
almacenamiento de la informaciéon

en archivos digitales (en
computador personal, correo
electronico y pendrive) lo cudl

permitid registrar y ordenar toda la
informacién recolectada, siendo
muy Util y de facil acceso.

Fases de Investigacion

Esta investigacion documental se
llevd a cabo mediante el desarrollo
de las siguientes actividades, las
cuales rigen su ruta metodologica, a
saber:

. Recoleccion de informacion:
BUsqueda vy lectura de fuentes,
impresas y electronicas (Internet).

. Andlisis e interpretacion de la
informacién recolectada.

. Formulacion de la propuesta
presentada como solucidén a la
problemdtica planteada en la
investigacion: Lineamientos para
gestionar servicios de calidad en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcon “Alonso Gamero

. Revision y presentacion del
informe final.

Andlisis y discusion de los resultados
Para el andlisis y discusion de la
informacidén recopilada, se aplicd el
cotejo o comparacién de la
informacion recabada. Se



observaron asi los aspectos de
concordancia 'y oposicion que
habia entre ellas, evaluando la
confiabilidad de cada informacion,
procediéndose luego al andlisis de
cada punto para readlizar sintesis
parciales y comparaciones
particulares.  Esta  sistematizacion
permitid al investigador proponer
nUevos aportes referidos a:
Lineamientos para Gestionar
Servicios de Calidad en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcon “Alonso Gamero”.

En consecuencia, se elaboré un
esquema conceptual, en el que se
organizd graficamente y
estructuralmente, los  diferentes
elementos derivados del tema
objeto de investigacion, con el
apoyo de una tabla de doble
entrada, donde se insertaron los
puntos congruentes de las fuentes
consultadas operacionalizando  su
aplicacion con el lineamiento que lo
define para presentarlo  como
propuesta de accién para apoyar la
gestion de calidad de servicio en los
laboratorios. El trabajo de andlisis
documental permitid responder las
interrogantes planteadas con
respecto a las teorias que sustentan
la gestidon de calidad de servicio en
las organizaciones, criterios que
permiten evaluar la calidad de
servicio ofrecido en los laboratorios y
los lineamientos que deben seguirse
para gestionar servicios de calidad
para los laboratorios de MdAqguinas
Eléctricas y Electronica, en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcén “Alonso  Gamero”. A
continuacion se presenta la tabla
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que resume la interpretacion del
estudio tedrico (Ver tablal):

Tablal

Lineamientos para gestionar servicios
de calidad en la Universidad
Politécnica Territorial de Falcdn
“Alonso Gamero”

Tabla1
Lingarnisnios para gestionar servicios de calidad en la Universidad Poiifécnica
Teritorial de Faicon "Alonso Gamero®

Principios de Gestién
de Calidad que apoya el|
lineamiento

Lineamientos para gestionar
servicios de calidad

e Mantener una infraestructura que ofrezca condiciones
agradables para el desenvolviendo del personal
administrativo, docente vy estudiantes, asi  como
tambien de los clientes extemnos a la institucion

e Programar cursos de actualizacion en materia de
seguridad e higiene industrial, dirigido al personal
administrativo, docente y obreros, adscritos a los
laboratorios

® Reunionss inter trimestrales para evaluar la calidad del
senvicio ofrecido por los laboratorios en el area
académicay de servicios externos ala comunidad

e Activar un modelo de evaluacion de desempefio
individual para el personal administrativo adscrito a los
laboratorios, que tome en cuenta el perfil del personal y

Principio 1
Enfoque al Cliante

Principio 2
Liderazgo

cumplimiento efective de las actividades que éste
realiza en este espacio

Principios de Gestién
de Calidad que apoya el|
lineamiento

Lineamientos para gestionar
servicios de calidad

# Programar talleres de calidad de servicio, motivacion al
logro, y atencion al publico, para el personal
adrministrativo adscrito a los laboratorios

e Realizar reuniones peridgdicas con el personal
administrativo y docente, adscrito a los laboratorios,
para considerar sus planteamientos en busca de
mejoras en los servicios ofrecidos porlos laboratorios

* Los laboratorios deben contar con un manual de
arganizacidn, descriptivo de cargos para el personal
administrativo, y manual operativo de manejo de
equipos v practicas de labaratorio

e El personal administrativo adscrito a los laboratorios,
debe comprender cudles son sus funciones y en

Principio 2
Parficipacian del
personal

Principio 4
Enfoque hasado en
procesos

atencion a esto debe velar por el buen funcicnamiento
de los mismos

e Se velard porque las opiniones wo sugerencias
emitidas por el personal administrative, docente,
obrero, clientes intemos y externos, sea escuchada
para tomar las acciones correctivas a gue diera lugar
en cualquier fase de la administracion de los servicios
ofrecidos. Es decir, desde que se da el primer contacto
entre el cliente interno o externo hasta que sale de las
instalaciones de los laboratorios

e Se debe hacer seguimiento continuo
periodicidad que se amerite) a los registros que se
llevan en formatos disefiados de manera fisica y digital,
para detectar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, en el senvicio ofrecido en los labaratorios
Esto es la base de una buena gestidn orientada a la
mejora continua de los servicios ofrecidos

e Dizefio de formatos de registro y control relacicnados
con el uso de los insumos y equipos, haras de senvicio
de los laboratorios, clientes internos y externos que se
benefician de los servicios ofrecidos, control de
asistencia del personal administrativa y docente
adscritc a los laboratorios, buzon de sugerencias, vy
todo aguel formato que tenga wvalidez en un mamento
dado para registrar el servicio ofrecido en los
laboratorios que permita la toma de decisionss de
manera oportuna por parte del coordinador de los
lahoratorios

e Uso de un software para el registro

Principio 5. (con la

Mejora

Principio 6:
Enfogqus basado en
hechos para la foma de
decision

control _de




Principios de Gestién
ide Calidad que apoya el
lineamiento

Lineamientos para gestionar
servicios de calidad

insumos y equipos del laboratorio, que permita el
mangjo de inventarios v facilite las labores de auditoria
interna o externa por las autoridades institucionales

s Programar actividades que impliquen la utilizacién de
los laboratorios como centros de adiestramiento para
clientes internos
{comunidad)

s El coordinador de los laboratorios debe gestionar
alianzas estratégicas para lograr transferencia universal
del conocimiento entre universidades y comunidades, a
los fines de lograr que los laboratorios logren tener
ingresos propios partiendo de la autogestion de sus
recursos. Lo cual requiere del apoyo de las autoridades
institucionales

Principio 7.
Gestidn de las
Ralaciones

(institucionales) y  externos

Nota: Fuente propia

Conclusiones

El andlisis documental realizado en
esta investigacion, permitié destacar
la importancia que reviste para la
administracion  publica,  ofrecer
servicios de calidad para lograr la
satisfaccion de sus clientes y el
manejo  opfimo de sus recursos
materiales y humanos, considerando
aspectos relevantes desde una
perspectiva gerencial, tales como:

. La satisfaccidon del cliente se
considera como el grado en que se
cumplen sus expectativas con
relacion a un producto y/o servicio, y
el nivel en que éste satisface sus
necesidades dando como resultado
una ventaja  competitiva.  La
safisfaccion del cliente es, a su vez,
la percepcioén sobre el grado en que
se cumplen los requisitos (Norma ISO
?000:2000).

. Las Normas ISO 9000 se
consideran un referente de calidad
a nivel mundial y permiten a las
organizaciones la estandarizacion vy
mejoramiento de sus procesos y/o
servicios, su funcionamiento vy
reconocimiento, lo cual es de vital
importancia para la sobrevivencia
de las empresas en un mundo
globalizado. La aplicaciéon de sus
principios por parte de las
organizaciones, busca la mejora en
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el funcionamiento y la eficiencia en
la utilizacion de los recursos, lo que
bien llevado puede conducir a la
reduccion de costos.

. Los Principios de Gestion de
Calidad segun Normas ISO 92000, en
su actualizacion del ano 2015, se
reduieron a 7 producto de
adecuacion de los 8 principios de
gestion de la calidad introducidos
por la norma ISO 2000:2000 (Sistemas
de Gestion de la Calidad,
Fundamentos y Vocabulario), y en la
norma ISO 9004:2000 (Sistemas de
Gestion de la Calidad, Directrices
para la mejora del desempeno). Y
corresponden a la fundamentacion
tedrica que soportd la propuesta
denominada Lineamientos  para
gestionar servicios de calidad en la
Universidad Politécnica Territorial de
Falcon “Alonso Gamero”, de este
trabajo de investigacion, pues estdn
referidos a aspectos esenciales que
orientan la accién gerencial en la
administracion de recursos
materiales 'y  humanos, para
procesos productivos de bienes y/o
Servicios.

. Los lideres de las
organizaciones en fiempos Post-
Burocrdticos, deben tener claro que
las necesidades de los clientes no
son estdticas, sino dindmicas vy
cambiantes a lo largo del fiempo, y
mds ahora que el mundo estd
tratando de adaptarse a una nueva
normalidad producto de la
pandemia global; lo que obliga a
esforzarse por conocer las
necesidades y expectativas de sus
clientes, para intentar superar esas
expectativas dia a dia con la
administracion de los  recursos



materiales y humanos disponibles,
de manera eficaz y eficiente.
Recomendaciones

Esta investigacion bosqueja una
nueva modelacion del deber ser de
la gestion de los servicios ofrecidos
en los Laboratorios de Mdquinas
Eléctricas y Electronica adscritos a
los PNF en Instrumentacion y Control,
Electricidad vy Electronica en el
contexto de |la UPTFAG, para lo cual
las recomendaciones sugeridas son
las siguientes:

J Presentar ante la
Coordinacion de los PNF en
Instrumentacion y Control,
Electricidad y  Electronica  los
resultados de este estudio

documental, para solicitar el apoyo
en la activacion de los lineamientos
arrojados en aras de mejorar el
servicio ofrecido por los laboratorios.

. Motivar al personal
administrativo adscrito a los
laboratorios, al diseno de los

instrumentos de registro y control,
propuestos en los lineamientos, para
apoyar la toma de decisiones de
manera efectiva.

. Solicitar el apoyo de los
estudiantes de los PNF en
Instrumentacion y Control,
Electricidad vy Electronica, que

cursan el Ultimo ano para fitularse
como Técnicos Superiores
Universitarios, para la elaboracion de
manuales técnicos para el manejo
de equipos adscritos a @ los
laboratorios como parte del
desarrollo de sus proyectos socio-
intfegradores.

. Solicitar el apoyo del personal
administrativo y docente, adscrito a
los laboratorios, para la elaboracion
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de manuales técnicos para las
practicas académicas que se
realizan como parte de las unidades
curriculares que implican prdcticas
de laboratorio.
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Glosario de tférminos

Calidad. La norma ISO 92000 del ano
2000 (ISO9000:2000) conceptua que
la calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas
inherentes al producto cumple con
las necesidades o expectativas
establecidas.

Gestion. Gestion es la acciéon y el
efecto de gestionar y administrar. De
una forma mds especifica, una
gestion es una diligencia, entendida
como un frdmite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto,
habitualmente de cardcter
administrativo o que  conlleva
documentacion (Pérez 'y Merino,

2008).
Electronica. Se conoce como
electronica  al  andlisis de los

electrones y a la aplicacion de sus
principios en diferentes contextos.
Puede decirse, por lo tanto, que la
nocion de electronica refiere a lo
que estd vinculado con el electrén,

que es una de las particulas
esenciales de los atomos (Pérez y
Merino, 2012). Las senales

electrénicas, por ofra parte, pueden
dividirse en dos grupos: analdgicas
(cuya cantidad de valores es finita)
o digitales (que trabajan con valores
finitos).

Mdaqguina eléctrica. Una maqguina
eléctrica es un dispositivo que
transforma la energia eléctrica en
ofra energia, o bien, en energia
eléctrica pero con una presentacion
distinta, pasando esta energia por
una etapa de almacenamiento en



un campo magnético (Tristancho,
2017).En otras palabras, es un
aparato que tiene la funcidon de
convertir cualquier tipo de energia
en energia eléctrica o viceversa.
Ademds, la energia eléctrica
proporcionada por este aparato
puede ser presentada en distintas
maneras o distintos tipos de energia,
diferencidndose cada una de ellas
segun su franslacion o uso. Dentro
de las maquinas eléctricas se fiene:
generadores, motores y
transformadores.

Cliente. Se le llama cliente aquella
persona que solicita un bien o
servicio a cambio de un pago. Esto
quiere decir, que los clientes de una
empresa o institucion son aquellos
que contratan de forma ocasional o
frecuente los servicios o productos
que esta ofrece. Para la norma ISO
9000:2015, lo define: persona u
organizacion que podria recibir o
que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona U
organizacion o requerido por ella.
Eficacia. Es la capacidad de realizar
un efecto deseado, esperado o
anhelado.Desdeelpuntodevistaorga
nizacionallacapacidaddeunaorgani
zacionparalograrlos objetivos,
incluyendo la eficiencia y factores
del entorno (Ferndndez y Sdnchez,
1997).

Eficiencia. Es la capacidad de lograr
ese efecto en cuestion con el
minimo de recursos posibles o en el
menor tiempo posible. Para Pérez vy
Gardey (2012), la nocidon de
eficiencia fiene su origen en el
término latino “efficientia”, y refiere
a la habilidad de contar con algo o
alguien para obtener un resultado. El
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concepto también suele  ser
equiparado con el de fortaleza o el
de accion.



