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Resumen / Abstract

En el presente trabajo se expone lainsercion del enfoque al cliente en uno de los aspectos claves
delos sistemas de producci 6n-distribucion como o eslaasignacién de mercado en el subsistema
de distribucion. Se realiza una reflexién acerca de los factores que permiten la evaluacion de la
calidad del servicio que se brinda en lared de distribucién de medios biol égicos en Ciudad de La
Habana, percibida esta por los clientes. Parael desarrollo del trabajo se utilizan, por unaparte, las
técnicas de entrevistasy encuestas, que posibilitan la captacién delainformacion aconsiderar en
€l proceso de evaluacion delacalidad del servicio del sistemaen cuestion y por otraparte, sehace
uso de herramientas informaticas que permiten el procesamiento de lainformacién captada ante-
riormente y cuyos resultados se basan en la toma de decisiones con multiples atributos y en la
teoria de consenso.

Inthefollowing work, weinsert thefocusin the client as one of the key aspectsin the production-
distribution system. As an example we have the assignment of a market in the distribution sub-
system. Wereflect on the factorsthat allow the eval uation of the quality of the service offered by
the biological products distribution net in Havana, while the clients notice this. For the
development we use, first of all, techniques asinterviews and survery that allow the collection of
information that will be considered in the process of evaluation of the quality of the service being
analysed. Thenweuseinformatic toolsthat allow processing of all theinformation that hasbeen
collected and, which results are based in the multiple attributes decision making and the
consensus theory.
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INTRODUCCION

Si bien en el enfoquetradicional | as actividades propias acadasubsi stemaeran consideradasde
forma independiente, las necesidades actuales competitivas han ido imponiendo un tratamiento
cadavez masintegrado de la gestidn de las actividades de una organizacion. Por ello, lalogistica,
en su etapa actual, se separa de los principios tradicionales de administracién y se orienta hacia
unaplanificacién de operaciones integradas en |la empresa garantizando, entre otros aspectos, un
alto nivel de servicio a cliente.

Existen tres aspectos claves en los sistemas de produccion-distribucién (SPDI): 1. Lalocaliza-
ciondesuministradoresdelared. 2. Laproyeccion delas capacidades de produccion delos puntos
productores. 3. Laasignacion de mercados.

En laliteratura especializada se reportan metodol ogias para abordar el estudio, con un enfoque
clasico, de estos problemas,* cuyaformulaciény solucion descansasobrelabase deunaclasifica-
cion del tipo de problemadelocalizacién en lared de distribucién, sin considerar laposible combi-
nacion de estos distintos tipos de problemas.
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Existen otros trabajos con un enfoque més avanzado, donde
el alcance de estos, |os elementos que se consideran asi como el
enfoque utilizado para su andlisis difieren en correspondencia
conlosinteresesy objetivos que sedesean lograr en el objetode
estudio en cuestién.?> Sin embargo, en sumayoriael proceso de
asignacion de mercado serealizade formatal que el cliente des-
empefia un papel pasivo y no setienen en cuenta sus preferen-
cias y expectativas en el nivel del servicio que se les brinda.
Dirigir el servicioimplicaunahabilidad paramedirlo, y por consi-
guiente, paracontrolarlof Deahi queresulte necesariolaincor-
poracion, en el andlisislogistico delos SPDI, lacalidad del servi-
cio percibida por los clientes. Para poder realizar su evaluacion
debe haber ante todo unaidentificacién delosrequerimientosde
los clientes y sus expectativas sobre todos los aspectos de la
oferta.

El presentetrabajo pone derelievelainsercion del enfoqueal
cliente en uno de los aspectos claves de los SPDI como lo esla
asignacion de mercado en el subsistema de distribucién como
punto de partidaparaladeterminaci 6n de otros aspectos claves.

DESCRIPCION DEL SPDI DE MEDIOS

BIOLOGICOSEN CIUDAD DE LA HABANA

Una descripcion genera de un SPDI incluye las actividades
de adquisicion de materia prima desde varias localizaciones su-
ministradoras y su transporte hacia las facilidades de produc-
¢ion, laproduccion de multiples productosen estasy su almace-
namiento para su entrega posterior, la transportacion directa-
mente desde las facilidades de produccion hacia los mercados
y (0) amacenes y entre estos Ultimos. En el estudio de estos
sistemas también resulta de interés la localizacion de nuevas
facilidades asi como laampliaciony (0) cierre de las existentes.

Enlared de produccién-distribucion de productos biol 6gicos
objeto de estudio se distinguen los centros de reproduccién de
entomofagosy entomopatdgenos (CREE), lastiendas-consulto-
rios agropecuarios (TCA) y los clientes finales o consumidores
de productos.

Los CREE constituyen |os puntos suministradores de lared,
al ser los centros que con su produccion artesanal contribuyen
agarantizar la disponibilidad de productos biolégicos. En laca
pital se localizan actualmente nueve de estos, los cuales no
coinciden en los tipos de productos que obtienen. Este estudio
se centra fundamental mente en la produccion y distribucion de
entomopatdgenos.

L as tiendas-consultorios agricolas constituyen almacenes
detallistasen lared de distribucion y su objetivo es garantizar €l
aseguramiento técnico material delaagriculturaurbana, esdecir,
ademés de poner alaventaproductos tales como biopesticidas,
biof ertilizantes, semillas, posturas, plantas ornamentales, pie de
cria, materia organica, herramientas de trabajo y otros insumos,
también of ertan documentaci n técnica, servicio de adiestramien-
toy visitastécnicasy consultorias. Dichastiendas cuentan con
un personal de altacalificacion, lamayoriaingenieroso de basta
experienciaagricola. Estasinstalaciones se convierten en el cen-
tro de desarrollo agricola de la comunidad pues tienen vincula-
dos extensionistas que son losquellevan alos barrios laaplica-
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cion de técnicas agricol as sostenibles con el objetivo de mejora
losrendimientos como base fundamental paralaexplotacién ade
cuada de los pequefios espacios de tierra. De esta forma, me
diante el servicio posventa, le afladen valor al servicio que brin
dan. En Ciudad de LaHabana se localizaa menos unatiendaer
cada uno de los municipios con condiciones agricol as.

Entre los clientes finales de la red se encuentran lo:
organoponicos, los que resurgen en Cuba con €l periodo espe
cial; sin embargo, €l organopdnico es una tecnologia de alt:
especializacion lacual realizaun cultivo intensivo de gran rendi-
miento y constituye unarecetamundial al presentar, entre otras
laventajade obtener alimentos|libresdel toxico delas sustancias
guimicas. En la capital existen cerca de una veintena dt
organoponicos de alto rendimiento (20 kg/n¥) agrupados en le
Empresa Horticola Metropolitana.

Ademés, existen en lared, otros clientes finales tales comc
organizaciones estatal es (Jardin Botanico Nacioanal, Parque Me
tropolitano, Parque Lenin, etc.), asi como clientes independien
tes pertenecientesala UBPC, CCS, entre otros. Vale destaca
que cualquier persona es un cliente potencial de esta red de
producci én-distribucién.

Mltiples puntos de la red de produccion-distribucion de
medios biol 6gicoscomolas TCA, las casas de posturas, lasclini:
cas veterinarias y 1os CREE constituyen una base material pare
todas las formas de producci6n agricola establecidas en €l terri-
torio nacional y en particular en Ciudad de LaHabana.

El pais ha venido destinando grandes recursos materiales y
humanos a la formacion cientifico-técnica del secto
agropecuario.” En Cubaexisten 33 centrosdeinvestigacion agri-
colay pecuaria, 19 de los cuales estan directamente subordina
dos a ministerio de la agriculturay 11 de estos radican en le
capital del pais, con los que se ha conformado un equipo de
trabajo que asesora y potencia el desarrollo e introduccién de
logros cientificos en las ramas agricolay pecuaria.

Lanecesidad que tiene el pais de dar respuestaalos proble
mas de alimentacién, ocasionados por el brusco desplomedelo:
mercados suministradorestradicionalesy el recrudecimiento de
bloqueo norteamericano a Cuba, ha llevado a la blsqueda de
formas no convencionales en los programas agroalimentarios
cubanos.

Es a partir de 1990 que comienza el impulso de la agriculture
urbana en el pais, no quedando exentade ello la provincia Ciu
dad de LaHabana, aun cuando es eminentemente urbana. Es er
este momento que se organizaun ProgramaAgropecuario dirigi:
do a poner en produccion todos los espacios disponibles y de
los 720,84 kn? que ocupa la provincia, 299,38 kn? son de usc
agricola; esdecir, el 41 % de su areatotal, lo que representaast
vez €l 0,4 % del &reaagricolanacional.

BASE CONCEPTUAL DEL MODELO
MATEMATICO FARA LA EVALUACION
DE LA CALIDAD PERCIBIDA POR EL CLIENTE

Al examinar €l concepto de calidad entre los directivos de
empresasindustriales, es alin frecuente encontrarse con opinio
nestecnicistas, que basan lacalidad exclusivamenteenlascuali
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Jades del producto, tales como conformidad con especificacio-
1es, Tasas de defectos, etc., sin hacer consideracion a factores
Je servicio que acomparian a producto. Sin embargo, cada vez
2n mayor medida, los clientes demandan producto y servicio
>onjuntamente.

El concepto de ser vicio, dado por Normann en 1984, como un
>onjunto de actos e interacciones que son contactos sociales,
>onfirman las caracteristicas especia es quelo conforman. El ser-
/icio esintangible, su generacién y consumo son inseparables
an el espacio, requieren en lamayoria de las ocasiones del con-
acto directo con el cliente, no son almacenablesni revendibles?!
20r ello, en laprestacion del servicio no existen posibilidades de
axaminar unaunidad de servicio y mucho menos de poder repa-
"ar un servicio imperfecto, antes de que este sea suministrado al
sliente, permitiéndole a este Ultimo evaluar en tiempo real no
s0lo el resultado del servicio, sino el proceso como se ha desa-
rollado & mismo.

Por todosestosfactores, lamedicion delacalidad del servicio
35, cuando menos, un gjercicio no deterministay dificil detradu-
>ir aparametrostécnicos. Sin embargo, esposiblerealizarla, aun-
jue afrontandola con un enfoque distinto al acostumbrado para
acalidad del producto. Un servicioesdecalidad solo si igualao
sobrepasa las expectativas que €l cliente tiene con respecto al
servicio. Por tanto, la medicién de la calidad del servicio debe
1acerse comparando las expectativas del servicio frentealaper-
>epcion del serviciorecibido. Essobre este concepto, lacompa
‘acion del servicio esperado con el servicio percibido, que se
Jasael modelo formal, también llamado delosgap, desarrollado
Jor el catedrético de marketing de la Universidad de Florida, A.
Sarasuraman, paralamedicion delacalidad del servicioy lade-
‘ecci6n de defi ciencias en aspectos del mismo. Este model o cons-
ituye una referencia muy extendiday de hecho resulta laidea
‘undamental delatécnicade seleccion quese aplicaen el presen-
‘etrabgjo.

Larelacion servicio-cliente es constructivasolo si el servicio
‘esponde alas necesidades del cliente sobre la base de un con-
unto de atributos que se adecuen asusobjetivosy queel cliente
"econozca como beneficiosos. Laactitud para el uso, esto es, €l
yrado en que €l servicio que se presta satisface con éxito los
‘equerimientos del cliente; esta conformado por las caracteristi-
>as de calidad (conjunto de atributos) las que constituyen el
3 emento basico paraestay el concepto del que partela calidad
Je un servicio.

De los elementos que se exponen anteriormente se derivaun
sonjunto de aspectos que a modo de resumen se relaciona ¢
>ontinuacién:

* Esel cliente quien debe juzgar la aptitud parael uso.

* El servicio a cliente tiene un carécter multidimensional.

* En la mayoria de las ocasiones los multiples atributos que
>onforman las caracteristicas de calidad presentan un caracter de
>onflicto conformandose un trade-off que necesita ser resuelto.

* Lapercepciony expectativas delosclientes sobre el servi-
siorecibido y el esperado respectivamente, presentan un carac-
‘er subjetivo.

Tomando en consideracion los elementos que se exponen
anteriormentey haciendo un analisis del sistema objeto de estu-

dio se puede concluir que de los diferentes tipos de
indeterminaciones que pueden presentarse en |0s procesos de
toma de decisiones,” existe en este caso unaindeterminacion en
laestructuradel objetivo, dado por unaparte, por laincertidum-
bre acerca de cudles son los deseos y por consiguiente de los
objetivos a alcanzar para caracterizar al objeto de andlisisy por
otraparte, por laexistenciade un pluralismo deintereses, inclu-
so teniendo igual es motivaciones, estos no actlian con iguales
intensidades sobre diferentesindividuos. Esto conduce alacon-
sideracion de un problema multicriterial y ala utilizacion de la
consulta a expertos pararealizar unavaloracion de lainforma
cion que caracterizaal objeto deinterés, debiendo hacer uso de
la toma de decisiones con multiples atributos y de la teoria de
€onsenso.

L os conceptos anteriores llevan a poder representar el pro-
blema abordado mediante un modelo que clasifica dentro delos
compensatorios, en especifico, por un modelo de concordancia.
En este model o se permite la compensacion entre sus atributos
mediante la ponderacion de los mismos, ademas, siendo posible
lograr un ordenamiento del grupo de las mejores alternativas,
segun las preferencias del decision maker (DM).

En laestructuracion del modelo multiatributo, se requiere del
establecimiento a priori de las alternativas de decisién y de los
criteriosaconsiderar paralavaloracion dedichasalternativas. Si
A (a,,a,..a,) representa las distintas  alternativas de decision
disponiblesy C (c,c,..c,) €l conjunto de criterios, entonces
una matriz de decisién puede ser formulada:

| Cl CZ Ci Cm
a, V11 V12 Vlj Vlm
a'2 V21 V22 V2j V2m
& Vil Vi2 Vu Vim
a'n an Vn2 an Vnm

donde laentrada V; representa la evaluacion de la alternativa
A, segln el criterio de decision C,.'° Se requiere afiadir a la
informacion reflgjada en lamatriz de decision, la ponderacién de
los criterios, dadaa partir de las preferencias del DM.

Dentro delos métodos que dan solucion al model o de concor-
dancia, se encuentra el método de la regla del torneo. Como
enfoque, utilizael principio delaoptimalidady realizaun ordena-
miento de los elementos que componen el problema a resolver
(alternativas de decision), sobre la base de la cantidad de los
criterios dominantes, forma distintas clases, donde cada unade
estas tiene la misma cantidad de criterios dominantesy el orde-
namiento se ef ecttia atendiendo a dichas clases.

El mismo puede describirse de la siguiente forma®

Seam(x,y) €l nimero de criterios dey que superan alos de x,
siendox,y T A ( conjunto de alternativas) subconjunto de R,
m(x,x) =0 paratodox 1 A. Cadaalternativax | Asecaracteriza
porunvaor: M (X) =S m(x2), z1 X. Lafuncién deseleccion
regladel torneo puede definirse como sigue :

C,={y T A:M_(y) =min M\ (x), donde M, (x) =
=Smx,2},z1 X
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Se sabe que C, () es un subconjunto de C(x) (conjunto
pareto), entonces C, (X) puede ser utilizado para particionar €l
conjunto de las soluciones eficientes.

Para la utilizacién de tal regla de seleccion, se introduce un
procedimiento que permite considerar |os [lamados indicadores
de control o nivelesde satisfaccion : I* , I*,......,I* ., dondem
esel nimero de criterios, entonces se exige latareade maximizar
I sujetoal, > I* , paratodo |=1...m Parapoder seleccionar
las alternativas que se aproximen aun punto ideal, se hace nece-
sario introducir un coeficiente de escala y se procede anormali-
zar cadacriterio, quedando caracteri zadadichanormalizacin por
ladesviacion relativa de la magnitud de cada indicador con res-
pecto a mejor valor del mismo.

Ademés, se toma en consideracion, el orden de importancia
delosindicadores, queesintroducido por €l usuario, enformade
permutacion de nimeros natural es con repeticion y se crea una
escalaen lacual 1os escalones de prioridad se distribuyen me-
diante unarazon geométrica.l*

Como una variante a procedimiento descrito anteriormente,
se puede modificar ladefinicién dadaanteriormente de m(x,y),
esdecir, €l nUmero decriterio dey que superan ax, ponderando-
lo dealgunaformacon el orden deimportanciade cadacriterio.
Este procedimiento permite la ponderacién de los expertos que
suministran lainformaci 6n que se consi deraposteriormente para
laidentificacion de las caracteristicas de calidad. Como método
de solucion para evaluar a dichas caracteristicas, buscando un
consenso entre los expertos, se utiliza una variante del método
algebrai co denominado método delamedianade Kemen-Snell, el
guerealiza, en su version original, comparaciones binarias entre
|as opiniones de los expertos paralograr aquellaval oracién que
mas se aproxime alasrestantes, siendo laopinién resultante de
mayor consensoy coincide con laopinidn emitidacon a menos
uno delos expertos.

Sin embargo, con el fin de considerar laopinidn del grupo de
expertos se utilizaunavariante que es capaz de obtener unasola
respuestaqueapartir delasopinionesdelosexpertossealamas
equilibrada, esdecir, laopinién del sistema, unarespuestaque se
infiereapartir delosjuiciosque emiten |os expertos. El esquema
deinferenciaque se utilizaesunavariante del método de compa-
racion por pares para una categorizacion débil.

IDENTIFICACION DE LAS CARACTERISTICAS

DE CALIDAD DEL SERVICIO DEL SPDI

Para poder evaluar la calidad del servicio se requiere previa-
mente seguir |0s siguientes pasos:

* |dentificacién de clientes.

* Ponderacion delosclientes.

* |dentificacion de las caracteristicas de calidad.

* Ponderacion de | as caracteristicas de calidad.

Teniendo en cuenta el papel fundamental que desempefian
losclientes, lamedicion delasatisfaccion deestosapartir de sus
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requerimientos, debe hacerse de forma activa, esto es, pre
guntando y comunicandose con |os mismos. Paraello se uti-
lizan las técnicas de entrevistas y encuestas. Estas Ultimas
utilizan un disefio tal que presenta una relacion de posibles
atributos paralamedicion de la calidad del servicio, dando l¢
posibilidad alos propios clientes de incluir otrosy (o) recha
zar algunos de los propuestos. Distintas fuentes bibliogréfi-
cas 235612 intercambio previo con clientes y laexperienciade
los autores, sirven de guia paralarelacion de atributos-bast
gue se proponen en la encuesta.

Ademés, selessolicitaacadaexperto-cliente un ordenamien
to en importancia de los indicadores (atributos), asi como un:
valoracion cuantitativa de cadauno de estos. En el disefio dele
encuesta se incluyen ademas |os objetivos de estay lainforma
cion general que permite reconocer ciertas caracteristicas de
experto encuestado.

Unavez recogida lainformacion acerca de | os atributos-can
didatosaconsiderar paralaevaluaciondelacalidad del servicio
se pasa al procesamiento de estainformacion. Para ello se hace
uso del sistema computacional SELEC desarrollado en e
ICIMAF.° Este esun sistemade di& ogo del tipo no estructuradc
que permite el ordenamientoy seleccion delas mejoresalternati:
vas, considerando el andlisis de opiniones individuales, o bier
una opinién de compromiso de grupo. El sistema sintetiza lo:
métodos de punto ideal, restricciones en los criteriosy cantidac
de criterios dominantes, presentando al usuario de forma coémo
dael conjunto dealternativas efectivas. SEL EC permiteel trabajc
con mUltiplescriterios en conflicto sefial andose esto en lamatri:
dedecision. Loscriterios pueden ser val orados en modos numeé
rico, cualitativo o descriptivo en una misma matriz.

En esta aplicacion este sistema es utilizado doblemente, y:
que los indicadores que propone cada experto-cliente constitu
yen lasalternativasdedecision del problemamultiatributo, mien
tras que los propios clientes fungen como criterios de evalua
cion. Pero | as opiniones dadas por todos estos expertos no de
ben considerarse conlamismafuerza, sino queasu vez cadaunc
de estos previamente debe ser ponderado. De ahi que primera
mente se utilicen ciertos datos personales recogidos en la en
cuestacomo criterios de decision y alos propios expertos comc
aternativas de decision y posteriormente se utilice el plantea
miento clasico del problema, donde los expertos ponderado:
constituyen loscriteriosde decisién, mientrasquelascaracteris
ticas de calidad conforman las alternativas de decision.

RESULTADOS DE LA APLICACION

Como se expuso anteriormente se hace necesario plantear )
resolver dos problemas multiatributo: 1. Ponder acion delosclien:
tes que fungen como expertos en la evaluacion de lacalidad de
servicio quereciben. 2. |dentificacién y ordenamientodelasca
racteristicas de calidad del SPDI objeto de estudio.

Problema multicriterial: Ponderacion de clientes
Estructura
* Alternativas de decision: Son |os propios expertos-clientes
que requieren ser ponderados.
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* Atributos: Sonlosdatosgenerales, recogidos en laencues-
3, que caracterizan alos expertos-clientes.

* Evaluacion delamatriz de decision: Representalaimportan-
siaqueseledaalasopinionesdelosexpertos-clientes atendien-
Jo acada uno de |l os datos escogidos como atributos en el pro-
Jema.

Tratamiento

Losatributosdel problemase agrupan considerando lanece-
sariaindependenciaque debe existir entrelos mismos. Loscinco
itributos considerados en la aplicacion, que fungen como crite-
‘ios de decision son:

* Edad.

* Nivel de escolaridad.

* Funcién o cargo en la actividad agropecuaria.

* Afiosdetrabajo en el puesto antes referido.

¢ Conocimiento quetieneel experto sobrelaaplicacion delos
nedios biol6gicos, dado esto a su vez por otros criterios tales
>omo: el conocimiento acerca de la importancia de utilizar los
nedios biol6gicos (MB), conocimiento acerca de la forma de
plicacion delos M B, frecuenciade atencion, personal mediante
3 cual recibe atencién, motivo por el cual aplicalos MB, forma
dgica o no en lavaloracion de la encuesta.

Paracadauno de estos atributos se pueden establ ecer distin-
'0s niveles de satisfaccion. La determinacion de estos a su vez
lepende de |a persona o experto que emita este juicio (experto-
10 cliente), en el caso de requerirse la toma de decisiones en
Jrupo habriaprimeramente que efectuar un proceso de clasifica:
>ion de estosniveles. Enlaaplicaci6n esto no es necesario pues-
'0 que existe una coincidencia de opiniones. A su vez cadaatri-
Juto se pondera seguin laimportanciaapreciadapor |os expertos
/ Si existen diversas opiniones en su evaluacién se requeriria
legar aun consenso. A modo de g emplificacion sereflegjaen la
abla 1, laponderacion alaque se llega de forma coincidente en
asta aplicacion, asi como aquellos niveles preferidos para cada
Ino de estos. Con lamenor numeraci én sele damayor importan-
siaal criterio considerado.

Posteriormente, sobre la base de los niveles preferidos de
satisfaccion de cada atributo y la informacion captada en las
ancuestas, serealizaunaeval uaci6n cuantitativade cadauno de
os criterios (atributos) y de cada alternativa de decision (exper-
'os-clientes) utilizandose la escala que sigue: 1: pesado, 2: nor-
nal y 3: ligero.

TABLA 1
Criterios para la evaluacion de los clientes
_ ., Niveles preferidos de
Criteriog/ponderacion satisfaccion
Edad/3 Entre 30y 50

Nivel de escolaridad/2 Al menos técnico medio

Funcién o cargo/l No campesino
Afios de trabgjo/1 Al menos 4
Conocimiento sobre MB/1 Badgtante

Posteriormente se procesalainformacion haciendo uso dela
herramienta informatica SEL EC, que basalatoma de decisiones
en lateoria multiatributo y lateoria de consenso, obteniéndose
17y 3 clasesapartir delagjecucion del programacon inferencia
y sin esta, de las opiniones respectivamente. Combinando la
clasificacién obtenida anteriormente y con la gjecucion del pro-
grama efectuando la inferencia del sistema se obtiene con
evaluacion pesado (1) aaquell os expertos-clientes que clasi-
fican enlasclases 1- 7, con evaluacion normal (2) alosexper-
tosincluidos, en su mayoria, enlasclases 8- 11y al resto con
evaluacion ligero (3).

Resultados obtenidos

Como resultado de la solucién de este primer problema
multicriterial selograobtener |laponderacion delasopiniones de
los clientes que fungen como expertos en la evaluacion de la
calidad del servicio que brindan los CREE. Estas opiniones son
ponderadas en tres niveles de importancia.

PROBLEMA MULTIATRIBUTO:
IDENTIFICACION Y ORDENAMIENTO

DE LASCARACTERISTICASDE CALIDAD

Estructura

* Alternativas de decision: Son las caracteristicas de calidad
obtenidas en las encuestas aplicadas.

* Atributos: Son los expertos-clientes encuestados.

* Evaluacion delamatriz dedecision: Representalaimportan-
cia que tienen las distintas caracteristicas de calidad segin las
opiniones de los expertos-clientes, los que a su vez han sido
ponderados en el problema anterior.

Tratamiento

A partir delainformacién recopiladaen laencuestaaplicadaa
los clientes que fungen como expertos, la ponderacion de estos
obtenidaen el problemaanterior y aplicando técnicasmultiatributo
y de consenso mediante la herramienta informatica SELEC, se
realiza el procesamiento que conllevaalaidentificacion y orde-
namiento de los indicadores que constituyen | as caracteristicas
decalidad.

Resultados obtenidos

Como resultado de la solucién de este segundo problema
multicriterial quedan definidos en orden de importancia, segiin
los clientes, los principales criterios de calidad del servicio para
laaplicacion en cuestion, en orden deimportancia, serelacionan
a continuacion:

* Calidad del producto en si (efectividad y especificaciones
técnicas del producto).

* Condiciones existentes para la entrega de los productos
(envase, medio de transporte).

* Plazo de entrega de los productos.

* Capacidad derespuestadel suministrador paralaentregade
productos ante unaemergencia (antelaaparicion denuevaspla-
gasy (0) incremento de las ya conocidas).

* Disponibilidad del producto. Stock de seguridad (reserva
del producto en almacén).
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* Entrega completade las 6rdenes.

* Aviso delano disponibilidad de un determinado producto
solicitado por parte del suministrador.

* Servicio posventa (asistenciatécnica).

¢ Conocimiento de las érdenes por parte del suministrador.

* Exactitud delafactura, esdecir, correspondenciadelafactu-
racon lacantidad y surtido de los productos entregados.

* Frecuenciade entregay tamario del lote.

CONCLUSIONES

El éxito o fallo del desempefio de una organizacion esta en
gran parte determinado por lahabilidad que estatengaparaiden-
tificar los factores claves del servicio al cliente y monitorear la
€ ecucion competitiva sobre esos factores. Resulta pues, ser un
punto de partida necesario, la identificacion de las caracteristi-
cas de calidad detodo servicio que se brinde para poder evaluar
el desempefio de toda organizacion.

Existen multiplestrabaj os que abordan el estudio del nivel de
servicio con indicadores tradicional es tales como: la opinién de
|as personas que intervienen en los momentos de la verdad, ni-
veles de venta y beneficio e indice de quejas y recomendacio-
nes; 10s que tienen su sesgo al no considerar la opinién menos
sesgada y mas Util que esladel cliente. Otros trabajos con un
enfoque mas moderno introducen la opinion del cliente en la
evaluacion de |los indicadores considerados a priori y tomados
de la lista universal para cada servicio que se propone en los
modelos GAPYy apartir de estos definen nuevas caracteristicas.
En el presentetrabajo sonlospropiosclientesquienesrealizanla
propuestadelos atributos que sirven de base paralaeval uacion
delacalidad del servicio.

Con la aplicacion de la metodologia que se utiliza es posible
conocer el modelo preferencial para la asignacién de mercado.
Estamedicién delacalidad del servicio puede servir como base
paraprever futuras asignaciones de mercado, apartir delas pre-
ferencias delosclientesparaelegir sussuministradores sobrela
base de |a satisfaccion de sus requerimientos.

Constituye un punto de partidaladeterminacion delosregue-
rimientosy expectativas de 10s clientes para el proceso de asig-
nacioén, aun cuando este sea con caracter competitivo, para de-
terminar sobre esta base |las necesidades del dimensionamiento
y localizacion de los suministradores.

A partir del carécter multidimensional y de conflicto que pre-
sentael servicio, asi como del caracter subjetivo y colectivo del
proceso de percepciény evaluacion delamedicién delacalidad
del servicio, resultan de utilidad el modelo multicriterial que se
proponey laaplicacién de las técnicas multiatributo de la teoria
deladecision paralaidentificacion y evaluacion de las caracte-
risticas de calidad en cualquier SPDI, en este caso, de medios
biol 6gicos en Ciudad de La Habana.

Sehaceresdtar laimportanciade uso de herramientasinforméticas
que permiten € procesamiento, deformaamigable, detodalainforma
cién captadamediantelasentrevistasy encuestas aplicadas.
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Finalmente se sefiala que los resultados que se obtienen er
este trabajo constituyen pardmetros del modelo matemético de
SPDI integrando asi el desempefio de |os sistemas productivo:
conel nivel del servicioy sobreestabase conjuntalograr latome
dedecisioneslogisticasdel Sistemade Produccion-Distribucior
de Medios Biol 6gicos en Ciudad de LaHabana. i1
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