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RESUMEN

El desconocimiento de instrumentos que permitan cerrar las
brechas (GAPS) de la medicién del nivel de madurez de calidad,
ha provocado que, las empresas prestadoras de servicios no puedan
alcanzar una gestion efectiva en el servicio. El objetivo de estudio
fue describir los instrumentos requeridos para el cierre de brechas
del servicio. Para lo cual, se evaluo a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACPECO como caso de estudio. El disefio metodologico
planteado en el estudio investigd y analizd al modelo CMMi y
los desafios empresariales con relacion a la gestion de calidad. El
enfoque utilizado fue cuantitativo de nivel descriptivo, pues aclard
el grado de madurez del servicio de la institucion. los hallazgos
identificados revelaron que existen brechas en los niveles 3, 4 y 5.
Por tal razén, necesitan una restructuracion. Se recomienda aplicar
los instrumentos sefialados para el cierre de GAPS. De igual forma,
se sugiere la evaluacion del modelo cada 2 afios.

Palabras clave: calidad del servicio, cooperativa, gestion de calidad,
métricas de evaluacion, proyectos

ABSTRACT

The lack of knowledge of instruments that allow closing the gaps
(GAPS) in the measurement of the level of quality maturity, has
caused that the service provider companies cannot achieve an
effective management in the service. The objective of the study
was to describe the instruments required to close service gaps.
For which, the CACPECO Savings and Credit Cooperative was
evaluated as a case study. The methodological design proposed in
the study investigated and analyzed the CMMi model and business
challenges in relation to quality management. The approach used
was quantitative at a descriptive level, as it clarified the degree of
maturity of the institution's service. the identified findings revealed
that there are gaps in levels 3, 4 and 5. For this reason, they need a
restructuring. It is recommended to apply the instruments indicated
for closing GAPS. Similarly, it is suggested to evaluate the model

every 2 years.

Keywords: service quality, cooperative, quality
management, evaluation metrics, projects
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Introduccion

La gestion de calidad en productos y servicios
es necesaria dentro de las empresas, puesto que,
parte de la mision empresarial es satisfacer,
superar las expectativas y necesidades de
los clientes (Dias & Del valle, 2017). Como
efecto, se obtendra mayores ganancias y solidez
empresarial.

Eldesconocimiento de instrumentos que permitan
cerrar las brechas (GAPS) de la medicién del
nivel de madurez de calidad, provoca que, las
empresas prestadoras de servicios no puedan
alcanzar sistematicamente los cinco niveles que
ofrece el modelo de integracion de sistemas de
madurez de capacidades (CMMI) que mejora
la evaluacion de procesos para el desarrollo,
mantenimiento y operacion de sistemas de
software (J. Galarza & Almuifias, 2015; Loor,
Calderon, & Arias, 2017).

Las empresas al encontrarse en los niveles de
madurez de calidad 2, 3,4 0 5, y desconocimiento
de artefactos requeridos para cerrar los GAPS,
pueden verse seriamente afectadas en la gestion
de mejora continua que se espera tengan los
procesos para prestar servicios de calidad y
sostenibles (Dias & Del valle, 2017; Loor et al.,
2017).

La inexistencia de uso de metodologias CMMi
— SERVICE, ocasionado por la falta de analisis
y conocimiento respecto a los procesos, se ha
desconsiderado a la calidad como factor clave
para generar una ventaja competitiva (Jiménez
& Gomez, 2017). Estos eventos relacionados
han ocasionado que las empresas prestadoras
de servicios no conozcan los instrumentos
adecuados para el cierre de GAPS luego de medir
el porcentaje del nivel de madurez de calidad
CMMi — SERVICE (Casermeiro, Scheuber,
Varas, 2015).

Ante lo mencionado, el objetivo de estudio se
encargd de describir los instrumentos requeridos
para el cierre de brechas del servicio (Sanchez
& Sanchez, 2012). Por tal razén, se evaluo a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPECO
como caso de estudio.
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De acuerdo a los referentes teoricos, la calidad es
un concepto que ha evolucionado en un periodo
longitudinal (Sousa, 2009). En la actualidad,
se lo ha analizado desde cinco perspectivas:
trascendencia,  producto, usuario, valor,
manufactura y cliente. De la misma manera, se lo
define como el cumplimiento de las necesidades
y expectativas de los clientes y otras partes
pertinentes (Solis & Chavez, 2010).

Para entender la definicion de la calidad (Yuan,
2014)como definirla, qué elementos la componen
y cudl es la férmula para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente... Por: Ivan Thompson
En la actualidad, lograr la plena \”satisfaccion
del cliente\” es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la \”mente\” de los clientes
y por ende, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente»
ha traspasado las fronteras del departamento
de mercadotecnia para constituirse en uno de
los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccion, finanzas, recursos
humanos, etc... la han estudiado a través de
cuatro etapas: inspeccion, control estadistico
del proceso, aseguramiento de la calidad y
administracion estratégica por calidad total:

1. La inspeccion, cuyo proposito principal es
la deteccion de los problemas generados por la
falta de uniformidad del producto.

2. El control estadistico del proceso, el empleo
de métodos estadisticos ayuda a la reduccion de
los niveles de inspeccion.

3. El aseguramiento de la calidad, cuya filosofia
consistid en el involucramiento de todos los
actores de la organizacion en disefio, planeacion
y ejecucion de politicas de calidad.

4. La administracion estratégica por calidad
total, movimiento que se acerca mas al concepto
moderno de gestion de la calidad (p. 34).

Sistema de Gestion de Calidad

Es la incorporacion de politicas, herramientas y
estrategias que gestionan la empresa mediante el
establecimiento de la estructura organizacional,
procesos y procedimientos claves de la empresa

David Cérdova-Alban | Martha Alban-Bautista | Milton Cardenas-Cérdenas
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(Galarza, Cruz, Castro, & Marcial, 2020).
Ademas, las personas que estan a cargo deben
satisfacer al cliente al ofertar bienes y servicios
de calidad (Santa Cruz, 2017).

Los sistemas de gestion de calidad poseen los
elementos:

1. Estructura organizacional, es el conjunto de
funciones y relaciones que definen el desarrollo
de la empresa.

2. Procesos, serie de actividades sistematicas que
transforman entradas en salidas a través del uso
del valor agregado.

3. Procedimientos, es la forma como se llevan a
cabo las actividades de la empresa.

4. Recursos (estandares), aquello con lo que
cuenta la empresa para transformar insumos en
salidas y cumplir la mision.

Integracion del modelo de madurez de
capacidad (CMMi)

Por sus siglas en ingles el Capability Maturity
Model Integration, es una representacion
simplificada de la realidad, la cual posee los
elementos esenciales de los procesos eficaces y
describe un camino evolutivo de mejora desde
procesos inmaduros hasta procesos disciplinados
y maduros. Esto le permite conocer la capacidad
y madurez de las empresas respecto a su gestion.
Se centra en la mejora y desarrollo de los procesos
y su alineacion con los objetivos comerciales de
las empresas (Solis & Hidalgo, 2019).

Niveles de madurez del CMMi

Caracterizan el rendimiento global de la empresa
y sirven de plataforma evolutiva para la mejora de
procesos, poseen cinco niveles, que se alcanzan
sistematicamente y se miden por el logro de sus
metas (Bustamante, Porto, & Hernandez, 2016).

Nivel 1: Inicial, los procesos son ad hoc y
cadticos, la empresa presta servicios que
funcionan, aunque el desarrollo de la empresa
depende de los esfuerzos del personal y no del
uso efectivo de los procesos. Los gastos y plazos
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son excesivos (Bustamante et al., 2016).

Nivel 2: Gestionado, se sientan las bases para
servicios eficaces por medio de la planificacion,
ejecucion, monitorizacion y control de los
procesos, con una acentuada participacion de las
partes interesadas y su capacitacion. Bajo presion
los procesos aln se mantienen (Bustamante
et al., 2016).

Nivel 3: Definido, se usan procesos definidos que
se adaptan del conjunto de procesos estandar de la
empresa, estos procesos son bien caracterizados
y se gestionan proactivamente. Se mejora ain
mas los procesos de las areas de proceso del
Nivel 2 (Bustamante et al., 2016).

Nivel 4: Gestionado cuantitativamente, se
establecen objetivos cuantitativos de calidad y
rendimientos de procesos, y se utilizan como
criterios para la gestion de procesos (Cobo,
Andrade, Sandoval, & Rizzo, 2018).

* Nivel 5: En optimizacidon, se centra en la
mejora continua del rendimiento de procesos
a nivel global, las mejoras son medidas con
tacticas estadisticas y tacticas cuantitativas, para
su verificacion con la alineacion de los objetivos
de negocio y el rendimiento organizativo (Cobo
etal., 2018) (ver tabla 1).
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Tabla 1

Areas de proceso CMMi - Service

Area de proceso

Analisis Causal y Resolucion
(CAR)

Gestion de Configuracion
(CM)

Analisis de Decisiones y
Resolucion (DAR)

Gestion Integrada de Trabajos
(IWM)

Medicion y Anélisis (MA)

Definicion Organizativa de
Procesos (OPD)

Enfoque Organizativo en
Procesos (OPF)

Gestion del Rendimiento
Organizativo (OPM)

Rendimiento Organizativo de
Procesos (OPP)

Capacitacion Organizativa
(0T

Aseguramiento de Calidad
de Procesos y Productos
(PPQA)

Gestion Cuantitativa de
Trabajos (QWM)

Gestion de Requerimientos
(REQM)
Gestion de Riesgos (RSKM)
Monitorizacion y Control de
Trabajos (WMC)

Planificacion del Trabajo
(WP)

Gestion de Acuerdos de
Suministro (SAM)

Gestion de Capacidad y
Disponibilidad (CAM)

Resolucion y Prevencion de
Incidencias (IRP)

Continuidad del Servicio
(SCON)

Prestacion de Servicios (SD)

Desarrollo del Sistema de
Servicio (SSD)

Transicion del Sistema de
Servicio (SST)

Gestion Estratégica de
Servicios (STSM)

Categoria

Soporte

Soporte

Soporte
Gestion de Proyectos
y Trabajos
Soporte

Gestion de Procesos

Gestion de Procesos

Gestion de Procesos

Gestion de Procesos

Gestion de Procesos

Soporte

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Establecimiento
y Prestacion de
Servicios

Gestion de Proyectos
y Trabajos

Establecimiento
y Prestacion de
Servicios

Establecimiento
y Prestacion de
Servicios

Establecimiento
y Prestacion de
Servicios

Establecimiento
y Prestacion de
Servicios

Nivel de
madurez

5

Nota: Se detalla los procesos de gestion.
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Cabe sefialar, una definicién clara de GAP,
se lo traduce como una brecha o espacio
organizacional, entre la situacion actual donde
estamos y la situacion deseada donde queremos
estar (Corda, Vinas, & Coria, 2017).

Método

El disefio metodoldgico planteado en el estudio
investigd y analizé almodelo CMMiy los desafios
empresariales con relacion a la gestion de calidad
e instrumento utilizado para su evaluacion de la
madurez del servicio (Triola, 2009). El enfoque
utilizado fue cuantitativo de nivel descriptivo,
pues aclar6 el grado de madurez del servicio de
la institucion (Malhotra, 2008; Triola, 2009).

Este estudio de caso generalmente combina
una serie de técnicas de recopilacion de datos,
incluidos archivos, entrevistas, cuestionarios
y observaciones (Herndndez, Fernandez, &
Baptista, 2014). En este sentido, se buscé explicar
y comprender de manera integral la dinamica
de un fendémeno contemporaneo. Ademas, se
desarroll6 un estudio de caso en la cooperativa de
ahorro y crédito CACPECO para el analisis de la
gestion de espacios de necesidades insatisfechas.

Los estudios de caso son un método ideal
cuando se necesita una investigacion holistica
en profundidad (Bunge & Sacristdn, 1983).
Este estudio destacd los siguiente: a) Revision
de literatura; b) Caso de estudio; y, ¢) Evaluar y
concluir.

Resultados

La herramienta de medicion del porcentaje del
nivel de madurez de calidad CMMi—SERVICE en
la Cooperativa de Ahorros y Crédito CACPECO,
se determin los siguientes resultados:

Nivel 1 de madurez, por el concepto de este
nivel, todas las empresas obtienen un 100% de
cumplimento en las metas y practicas especificas.

Nivel 2 de madurez, la Cooperativa de Ahorros
y Crédito CACPECO obtuvo un 100% de
cumplimiento, sin la presencia de GAPS o la
necesidad de artefactos.

David Cérdova-Alban | Martha Alban-Bautista | Milton Cardenas-Cérdenas
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Nivel 3 de madurez, el grado de madurez De acuerdo con la figura 1 que relato el radial de
de calidad fue del 96,20%, donde las areas los niveles de madurez de calidad. Fue posible
de proceso CAM, WM, OT, SST y STSM identificar por medio de una red de telarafia,
presentan GAPS que deberan ser cerrados con como se encuentra distribuido el grado de
los artefactos correspondientes. madurez de calidad por cada nivel del modelo

CMMi — SERVICE en la cooperativa. Se
Tabla 2

Instrumentos para cerrar los GAPS

Area de Gap

proceso  (brecha) Instrumentos sugeridos

Informe y plantillas del programa de métricas (UMP - Uniform Metrics Program), medio para monitorizar y controlar
las métricas de la empresa, que permiten la prediccion y toma de decisiones sobre las operaciones.
Analisis de encuestas de satisfaccion del cliente (CSS - Customer Satisfaction Survey), quejas y felicitaciones,
IWM SP 1.7 procedimiento que permite recopilar y almacenar informacion de inconformidad o agrado respecto a diversos temas.
Conclusiones finales, lecciones aprendidas y mejores practicas, etapa final en la que se presenta la informacion mas
relevante y permite el desarrollo de metodologias, sistemas, herramientas, y técnicas aplicadas que se usaran en el
futuro.

Materiales de capacitacion, documentos utilizados en los cursos o talleres de capacitacion, también pueden ser
publicados a través de plataformas web. Informe del programa y calendario de aprendizaje, plan sistematico disefiado
por la coordinacion y el capacitador para cubrir las metas educativas.

Contrato o declaracion de trabajo (SOW - Statement of Work), Instrumento que detalla los intereses de las partes
involucradas (secciones entregables/seccion enmiendas y actualizaciones / seccion ciclos de vida del proyecto / seccion
gestion de riesgos / seccion programacion del proyecto / seccion aprobacion).

Evaluaciones de capacitadores y participantes, actividad sistematica y continua, dentro del proceso educativo, que
permite proporcionar informacion del rendimiento de capacitadores y participantes.

oT SP 1.4

Evaluaciones de capacitadores y participantes, actividad sistematica y continua, dentro del proceso educativo, que
permite proporcionar informacion del rendimiento de capacitadores y participantes.
Informe del programa y calendario de aprendizaje, plan sistematico disefiado por la coordinacion y el capacitador para
cubrir las metas educativas.

oT SP23

Representaciones de los niveles de servicio, magnitud, grado o calidad, definidos para el rendimiento en la prestacion
de servicios.
Guia de adaptacion (TGL - Tailoring guidelines), guia organizativa que permite que los proyectos, grupos de trabajo, y
STSM SP 2.1 funciones empresariales adapten apropiadamente los procesos estandar con objeto de utilizarlos.
Registros y recibos de prestacion de servicios, documento con la evidencia de la prestacion del servicio.
Plan de despliegue de servicios estandar, actividades para la prestacion de servicios basicos y adoptables que posee una
empresa.

Informe de validacion de herramientas del sistema de servicio y procedimientos de operacion, analisis de la correcta
combinacion y gestion de los recursos, que satisfacen los Requerimientos de servicio.
Informe del plan de despliegue de métricas (MDP - Metrics Deployment Plan), documento que describe el seguimiento
de la medicion de atributos del proyecto.

Analisis de encuestas de satisfaccion del cliente (CSS - Customer Satisfaction Survey), quejas y felicitaciones,
procedimiento que permite recopilar y almacenar informacion de inconformidad o agrado respecto a diversos temas.
Preguntas frecuentes (FAQ - Frequently Asked Questions), plataforma web que proporciona respuestas a una lista de

preguntas tipicas que los usuarios pueden hacer sobre un tema en particular.

SST 2.2

Representaciones de los niveles de servicio, magnitud, grado o calidad, definidos para el rendimiento en la prestacion
de servicios.
Analisis de tiempos de espera, tiempos desaprovechados por la falta de insumos, o bien los tiempos de preparacion de
las maquinas y herramientas.
CAM SP1.3 Analisis de modelos probabilisticos y de prediccion, modelos estadisticos que permite estimar datos, recursos,
comportamientos y resultados, de escenarios, a partir de informacion historica y sin el riesgo/costo que suponen su
ejecucion.
Analisis de arbol de fallos, técnica deductiva que se centra en un suceso particular (accidente) y otorga un método para
determinar las causas que han producido dicho accidente.

V6-N2-2 (abr)/2021 | doi.org/10.33386/593dp.2021.2-2.599
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evidencio problemas en el nivel 4-5. Se lo asocid
a deficiencias en el sistema y subitems.

Figura 1

Radial de madurez del servicio de CACPECO

Discusion

Dentro del marco de conclusiones, la definicion
de las metas y practicas especificas, implicd
el entendimiento y analisis de las 24 areas de
proceso de la metodologia CMMi — SERVICE.

La especificacion de los artefactos se lo realizo
en funcion de cada meta especifica de las 24
areas de proceso, Ademas, estan fundamentados
en relacion al modelo CMMi — service.

La evaluacion por medio de la herramienta de
medicion del nivel de madurez de las empresas
de servicios mediante un sistema de gestion de
calidad a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACPECO, permiti6 determinar un nivel 1-2 de
madurez de calidad del 100%. Con relacion al
nivel 3, se presencio una madurez de calidad del
96,20%. El nivel 4 presentd una madurez en el
servicio de 89%. Finalmente, el nivel 5 mostro
una madurez del 56,66%.

De esta manera, se identifico que las brechas en
los niveles 3, 4 y 5 necesitan una restructuracion
segun la tabla 1 para realizar el cierre del GAP.

Se recomienda aplicar los artefactos requeridos

-
305

para el cierre de GAPS (brechas), adaptandolos
de acuerdo a las necesidades de las empresas
prestadoras de servicios.

Cabe sefialar, la implementacion de las
herramientas requeridas para el cierre de GAPS,
debe ser monitoreado por el 4rea de la calidad de
las empresas prestadoras de servicios. El periodo
recomendado para la evaluacion debe realizarse
en un lapso de 2 afios.
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