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Resumen

Este articulo tiene su precedente en una investigacion dirigida a disefiar un procedimiento
para la medicidbn de la satisfaccion del cliente externo, sustentado en el modelo de
confirmacion de expectativas. El procedimiento disefiado promueve la participacion de los
miembros de la organizacion, el compromiso de la direccion, la orientacion al cliente y la
retroalimentacion para la mejora continua; brinda a las organizaciones una herramienta
para obtener informacién desde la perspectiva del cliente acerca de su desempefio, lo
cual propicia que esté en mejores condiciones de emitir juicios de valor sobre el nivel de
satisfaccion del cliente, identificar las causas de las insatisfacciones y establecer entonces

las acciones de mejora pertinentes.

Abstract

This article is about an investigation directed to design a procedure for the mensuration of
the external client's satisfaction as inherent process of the administration of the quality,
sustained in the pattern of confirmation of expectations. The designed procedure promotes
the participation of the members of the organization, the commitment of the managers, the
orientation to the client and the feedback for the continuous improvement; it offers to any
organization a tool to obtain information from the client's perspective about their acting,
that mean the organization is under better conditions of emitting trials of value on the level
of the client's satisfaction, to identify the causes of the dissatisfactions and to establish the

pertinent actions of improvement then.
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Introducciéon

En la actualidad es imposible permanecer ajenos a la lucha por ofertar productos y
servicios que satisfagan las expectativas de los clientes, por lo que la calidad se ha
convertido en uno de los pilares para alcanzar el éxito y ha permitido que la competencia
y el flujo de conocimientos se incrementen a un ritmo vertiginoso. Resulta evidente por
tanto, que cualquier esfuerzo o modelo de investigacion desarrollo- innovacion que
asuman las organizaciones, tenga en cuenta los postulados de la gestion de la calidad

como referencia obligada.

El mejoramiento de la gestiébn para lograr productos y servicios de calidad, es por si
mismo un relevante cambio organizacional, y constituye una importante via para lograr
ofertas atractivas para los clientes, lo cual contribuye a la eficacia y competitividad de
la organizacion. Significa un compromiso con la evaluacion constante de los procesos,
en busca de mejores métodos para lograr los objetivos marcados, y no debe concebirse
como una meta en simisma, sino como un proceso que debe contener ciclos de

planificacion, ejecucion y evaluacion.

Los directivos estan cada vez mas convencidos de las ventajas que produce trabajar
desde la perspectiva de la calidad; en primer lugar, por generar productos y servicios
mejorados que satisfagan expectativas y necesidades de los clientes, tener como meta la
disminucién de los costos de produccién y por lo tanto perseguir el aumento de la
rentabilidad financiera de la organizacion; en segundo lugar, es un factor de motivacion y
de integracion de los trabajadores, ya que los procesos de calidad involucran a todos y
cada uno de los miembros de una empresa (Armijos Valdivieso, 2007).

En Cuba, como en el resto del mundo, la necesidad de realizar productos y servicios de
calidad se impone. Al existir un mayor nivel de exigencia en el medio en el que se
desempefian las organizaciones, es necesario conseguir una gestion de la calidad
concisa a fin de lograr competitividad, para lo cual dicha gestion ha de ser eficaz y
globalizada. Asi se reconoce en el Lineamiento no. 236 del VI Congreso del PCC, el cual
sefala la necesidad de incrementar la competitividad de Cuba en los mercados a partir de

la elevacion de la calidad de los servicios.

En esta direccién se encuentran las empresas cubanas, inmersas en la mejora continua
de la calidad como un importante cambio organizacional, lo que representa un papel

relevante debido a su incidencia sobre el ahorro y el uso racional de los recursos, lo cual



influye de forma favorable en el costo, como aporte principal a la eficiencia y por constituir
una importante via que permita lograr productos y servicios que resulten necesarios a los

clientes.

La gestion de la calidad se entiende en la norma ISO 9000 como el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa en lo relativo a la calidad. Es
una herramienta fundamental para la competitividad de las organizaciones que incluye el
establecimiento de la politica, los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y
la mejora continua de la calidad, potenciando al maximo la satisfaccion de las

necesidades del cliente.

Se han identificado ocho principios de la gestién de la calidad que deben ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizaciébn hacia una mejora en el
desempeiio, (ISO 9000:2000), ellos son:

v' Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por la tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

v Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

v Participacion del personal. El personal, a 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.

v Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

v' Enfoque de sistema hacia la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

v" Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.



v' Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion.

v' Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una organizaciéon y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos principios son refrendados por el Decreto 281/07 en el marco del desarrollo del
Sistema de direccion y gestibn empresarial estatal en Cuba. En ellos como en las
definiciones mas actuales de la calidad y el proceso asociado a su gestion se valida la
importancia del cliente y con ello la necesaria medicion de su nivel de satisfaccion como
expresion del desempefio y fuente de retroalimentacion obligada si se quiere emprender
un proceso de mejora continua que coadyuve a la legitimacion de la razon de ser de las
organizaciones, que es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.
Visto asi, la satisfaccion de las necesidades Yy deseos del cliente es la justificacion
econdmica y social de la existencia de la empresa y la base de la estabilidad econémica
esta en determinar esas necesidades y deseos y satisfacerlos (Diaz, Hernandez y
Barreiro, 2006).

La satisfaccion del cliente forma parte de la administracion de la calidad total, al fijar
expectativas y exigencias de rendimiento, el cliente es quien conduce el management de
la calidad total, y esta, a su vez, se concentra en considerar a los productos y servicios
como soluciones a los problemas del cliente. La investigacion sobre este tema tiene que
facilitar el proceso de toma de decisiones y en consecuencia intensificar el compromiso
de la direccion con el cliente (Dutka, 1998). Si las empresas no miden como se sienten
sus clientes en relacién a su desempefio como proveedores de productos o servicios,
nunca podran iniciar acciones concretas que aumenten su eficacia, mantener a sus
actuales clientes complacidos y captar otros. Se hace necesario entonces, conocer los
requerimientos de los clientes y se debe investigar qué es lo que él demanda de la

empresa.

Teniendo en cuenta que el cliente es la razon de ser de cualquier organizacion y en virtud
de insuficiencias asociadas al principio de enfoque al cliente, detectadas en la Division
DESOFT Las Tunas, se realizd6 una investigacion cuyo objetivo fue disefiar un

procedimiento para medir el nivel de satisfaccién del cliente externo en esa organizacion.

La Division tiene la Mision de “Contribuir a la informatizacion de la sociedad cubana y a
una mayor efectividad de nuestros clientes, mediante el despliegue y soporte de

soluciones informaticas integrales basadas en tecnologias de avanzada y un personal



competente y comprometido, con calidad y eficiencia sostenibles en nuestra gestion.” Su
Vision es “Somos una organizacion lider en el despliegue y soporte de servicios y
soluciones informéticas de calidad reconocida, con especialistas competentes y

comprometidos y un efectivo sistema de direccion y gestion empresarial”.

Procedimiento para la medicion del nivel de satisfa  ccién del cliente externo en la
Division DESOFT Las Tunas

Un procedimiento es la sucesion cronologica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que constituyen una unidad, en funcidn de la realizacion de una actividad o tarea
especifica dentro de un &mbito predeterminado de aplicacién (Avilez, 2006; Frenk Mora,
Ruelas Barajas, & Hernandez Torres, 2004). Es reconocido como el conjunto de pasos o
actividades que se realizan para obtener un resultado deseado, o la forma especifica de
acometer una actividad y que generalmente contiene el objeto y campo de aplicacion de
la misma especificando qué debe hacerse y quién debe hacerlo, cuando, dénde y cémo
se debe llevar acabo, qué aseguramientos deben utilizarse y cémo debe controlarse y

registrarse (Parra Ferie, Negrin Sosa y Gomez Figueres, 2009).

Para el desarrollo del procedimiento es necesario prefijar condiciones que garanticen el
cumplimiento de los objetivos propuestos en cada una de sus fases. Estas condiciones se
constituyen en los supuestos del procedimiento, los cuales son relacionados a

continuacion:
1. La filosofia de trabajo de la Division Desoft Las Tunas prioriza la orientacion al cliente.

2. Existe un clima propicio donde prima el reconocimiento de la necesidad de la
disposicion para la mejora continua, la medicién, analisis y seguimiento de la
satisfaccion del cliente como su sustento y el liderazgo del equipo directivo en la

gestion de los procesos.

3. El proceso de medicion de la satisfaccién del cliente en la Division Desoft Las Tunas

es una actividad autofinanciada con un margen para la implementacién del mismo.

A continuacién se documenta el procedimiento que se propone para medir la satisfaccion

del cliente externo en la Division DESOFT Las Tunas.
OBJETIVO / FINALIDAD DEL PROCESO

El proceso de medicidon de la satisfaccion del cliente externo de los productos/servicios

gue ofrece la Division Desoft Las Tunas se realiza para obtener la informacién suficiente,



precisa y fiable, relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion cumple
con los requisitos que exige el cliente, la cual permitird llevar a cabo la mejora de los
procesos en cada una de las areas, influyendo en la satisfaccion del cliente final. El
proceso incluye la planificacion de las mediciones, su realizacion, y la provision de
informacion para realizar planes de mejora de los procesos y la revision y mejora del

propio proceso de medicion.
RESPONSABLE DEL PROCESO

El maximo responsable del desarrollo del proceso es el Gerente General, el cual orienta y
controla su desarrollo. El encargado del desarrollo del proceso es el Gerente Comercial,

quien delega en los especialistas comerciales el desarrollo de las actividades.
ACTIVIDADES

El proceso para la medicion de la satisfaccion del cliente externo toma como referente
tedrico el modelo de confirmacién de expectativas e integra las propuestas de Reyes
Benitez (2010) y Aguilar Coto (2011). Se realiza en tres fases: Planificacién del proceso
de medicion, Medicion del nivel de satisfaccion del cliente externo, y Revision y mejora del

proceso de medicion.
Fase 1: PLANIFICACION DEL PROCESO DE MEDICION

La planificacion del proceso de medicion se realiza en seis pasos: involucrar a toda la
organizaciéon en el proceso, identificar los procesos que generan satisfaccion, determinar
atributos de satisfaccion, presentar los resultados a la organizacion, disefio del
cuestionario para la medicion de la satisfaccion a partir de los elementos de satisfaccion
identificados y determinar el tamafio de muestra. A continuacion se describe cada uno de
ellos.



1.1 Involucrar a toda la organizacion en el proceso

Toda accion emprendida por la organizacion debe ser de conocimiento de sus miembros
en aras de garantizar el compromiso con las acciones de mejoras que se propongan. De
alli que el proceso de medicion de la satisfaccion del cliente debe iniciarse con la
sensibilizacion de todos los trabajadores de la Division acerca del desarrollo del mismo y
su importancia para mejorar los resultados de la organizacion. Para su desarrollo se
sugiere que el Gerente general conciba un espacio donde este reunida la masa de
trabajadores, y se de a conocer las actividades a realizar en el proceso de medicion
planificados por la Gerencia comercial para dar cumplimiento a la primera fase del

procedimiento propuesto.

Debe explicarse cémo los resultados del proceso contribuiran al desempefio de cada
subgerencia, para que ante la necesidad de cooperacion eventual de algunos
trabajadores, estos muestren disposicion y responsabilidad ante las tareas que les sean

asignadas.
1.2 Identificar los procesos que generan satisfaccion

Los aspectos teoricos relacionados con la satisfaccion del cliente sugieren que para
determinar el nivel de satisfaccion se tome en consideracion tanto las percepciones como
las expectativas del cliente. Para ello resulta conveniente conocer a priori los procesos
donde interviene el cliente y aquellos donde se forman los atributos del producto o servicio
y que pueden generar satisfaccion o insatisfaccion, por cuanto contribuye a enriquecer la

determinacion de los atributos de satisfaccion.

Para su realizacion es aconsejable se seleccione al menos un trabajador de cada
Subgerencia, de manera que se conforme un grupo de trabajo dirigido por el Gerente
Comercial. La técnica a utilizar para la obtencion de informacion puede ser la “tormenta de
ideas”, la cual consiste en conformar un grupo pequefio donde se presenten ideas o
propuestas entorno a una cuestion sin restriccion o limitacion (Ander-Egg; en Sppragon,
s.a). De esta manera, cada miembro del grupo podra presentar sus consideraciones
acerca de los procesos que intervienen en la satisfaccion del cliente, pudiendo tomar
como referencia la identificacion existente en la Divisibn de procesos estratégicos,

operacionales y de servicios.
1.3 Determinar atributos de satisfaccion

La determinacion de los atributos de satisfaccion se realizara por los especialistas

comerciales, siguiendo la logica del Incidente critico. El incidente critico es una técnica



gue permite obtener informaciones relevantes de los clientes acerca de las interacciones
gue tienen lugar entre ellos y la organizacion, y que se pueden considerar como
generadoras de un impacto sobre los clientes (De la Varga Salto, [s.a]; en Betancourt,
2009). En el ambito de la satisfaccion del cliente, un incidente critico es un ejemplo
especifico del desempefio organizacional desde la perspectiva del usuario (Pérez Rave,
2007; en Betancourt, 2009), y posee dos caracteristicas: es especifico, y describe al
proveedor del producto en términos de comportamiento, o describe la transaccion
mediante adjetivos especificos. Es especifico si describe un comportamiento o una
caracteristica individual. Estas caracteristicas deben explicarse a los clientes

responsables de generar los incidentes criticos.

Siguiendo esta linea, el primer paso es captar los incidentes criticos, en este caso,
asociados tanto al producto como al servicio, a través de entrevistas a 20 clientes. Se
recomienda se seleccionen los clientes que han adquirido productos y0 servicios diversos
0 en mas de una ocasion, de manera que tengan mayor experiencia y puedan aportar

mas informacion.

La entrevista debe iniciar con la explicacion al cliente del proceso que se esta
desarrollando, la importancia de su participacion y los beneficios que aportara a la mejora
de los procesos de la empresa, que redundaran en mejorar la calidad y por tanto su
satisfaccion. A los clientes debe preguntarseles 10 aspectos positivos y 10 negativos
asociados no solo a las prestaciones basicas del producto o servicio, sino también a los
aspectos procesales, ambientales e interpersonales. Aunque se debe dar libertad al
cliente para expresar sus criterios, se recomienda formular esas preguntas relacionadas a
los procesos identificados en el paso anterior, en aras de contribuir a la obtencion de la

informacion.

Posteriormente, se listaran los incidentes aportados y se eliminaran los que se repiten,
para luego formar grupos homogéneos. La clave para agrupar estos incidentes es en un
adjetivo o verbo comun. Finalmente, se redactara una frase para cada grupo que refleje el

contenido de su incidente, denominada articulo o elemento de satisfaccion.
1.4 Presentar los resultados a la organizacion

La retroalimentacién es un factor clave en el funcionamiento de una organizacion. De alli
gue sea oportuno mantener una comunicacion frecuente con las partes interesadas sobre
los resultados parciales del proceso. En este sentido, resulta oportuno que se presente a

los miembros del Consejo de direccion los resultados obtenidos hasta el momento, de



manera que se conozca cuales son los aspectos que conformaran el cuestionario para

medir la satisfacciéon del cliente.

Para esto se puede aprovechar el Consegjillo que se realiza con frecuencia semanal,
correspondiente a la semana donde se programe realizar esta tarea. Se sugiere se realice
por el Subgerente Comercial, a través de medios informaticos donde se presenten los
procesos identificados y los atributos resultantes, de manera que las diferentes areas se
vean reflejadas en el estudio.

1.5 Disefo del cuestionario para la medicion de la satisfaccion del cliente

El disefio del cuestionario esta a cargo de especialista en gestion comercial. El contenido
esencial del cuestionario para medir la satisfaccién del cliente con el producto/servicio que
ofrece Desoft. Divisibn Las Tunas son los elementos de satisfaccion identificados con
antelacion. De esta manera, para el disefio del cuestionario se debe tener en cuenta lo
siguiente (Reyes Benitez, 2010):

1. Objetivos: se hace referencia al objetivo de la encuesta de una forma clara y breve.

2. Instrucciones: explica la escala a utilizar y la forma de cumplimentar el cuestionario.

3. Afirmaciones: Se redactan afirmaciones positivas que describan casos concretos del
requerimiento de los clientes, pues aunque los incidentes criticos se identificaron a partir
de aspectos positivos y negativos del servicio, la mezcla de terminologias en forma
positiva y negativa lleva a dificultades de comprension del enunciado por parte de los
encuestados y, consecuentemente, a interpretaciones erroneas.

4. Despedida: se debe agradecer al encuestado por su ayuda.

La escala que se utiliza para medir el nivel de satisfaccion del cliente es la escala Likert.
En este tipo de escalas se ofrecen afirmaciones a los sujetos y se pide que la califiquen
del 1 al 5 segun su grado de acuerdo o desacuerdo con la misma. En esta investigacion
se utiliza para medir las percepciones del cliente con respecto al desempefio de Desoft.
Division Las Tunas en cada atributo de satisfaccion. Se le pide a la persona encuestada
gue plasme su opinién teniendo como opcion cada una de las cinco categorias de la
escala en cuestion: 1 es el valor mas bajo y el 5 es el valor mas alto, segun se muestra en
la tabla 11.2.

Tabla I|.2. Formato de respuesta de tipo Likert

Segmentos de Respuestas

Totalmente €N | Desacuerdo | Indiferente | De acuerdo | Totalmente de acuerdo
desaciierdo

1 2 3 4 5




Fuente: Blanco Gémez (2007).
De igual manera, se le solicita al encuestado que indique, basado en sus experiencias de
consumo, el nivel esperado de desempefio de la Division en cada elemento de
satisfaccion en una escala de 1 a 5, donde: 5 equivale a un nivel esperado muy alto; 4,

alto; 3, medio; 2, bajo; y 1 significa un nivel esperado muy bajo.

Asi, se conforma un instrumento de medicibn de doble entrada para medir: 1)
percepciones de los clientes sobre el desempefio de la Division en cada uno de los
atributos de satisfaccion identificados; y 2) nivel de expectativas de los clientes para cada
atributo de satisfaccion. Esta perspectiva guarda relaciéon con los postulados esenciales
del modelo confirmatorio, referenciado en el capitulo anterior. Tomando en cuenta lo
anterior, el autor propone un formato para el disefio de la encuesta analogo al de Reyes

Benitez (2010), el cual se muestra en la tabla II.3.

Tabla 1.3 Propuesta de formato de encuesta para medir el nivel de satisfaccion de los clientes

Q soft
— N ENCUESTA

Estimado cliente: Esta es una encuesta anénima que tiene como objetivo conocer su valoracion sobre el
desempefio de la Division Desoft Las Tunas. Sus respuestas seran de gran ayuda para tomar decisiones
encaminadas a mejorar nuestros procesos y por tanto elevar su satisfaccion.

Por favor, en la columna 2, precise el nivel esperado de desempeio en cada uno de los atributos de
satisfaccion enunciados en la columna 1, utilice los nimeros del 1 al 5 a partir de la siguiente escala:

Muy  alto Medio Bajo MUY
alto Bajo
5 4 3 2 1
Columna1 Columna 2 Columna 3
Nivel Grado de conformidad
':;::::;g:l gﬁ deseado de TotaLnI:ente En Neutral De Totalmente de
desempeiio desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

Atributo de
satisfaccion 1
Atributo de

satisfaccion 2;n

2. Sefiale con una X en la columna 3, su opinidon con cada uno de los atributos de satisfaccion de la
columna 1.

Muchas gracias por su ayuda.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Reyes Benitez (2010).



1.6 Determinar el tamanio de muestra

El especialista en gestion comercial determina el tamafio de la muestra a partir de la
cantidad total clientes que se encuentran registrados en la base de datos existente en
Desoft. En esta investigacion se justifica la utilizacion del muestreo aleatorio simple, pues
cada elemento de la poblacion objeto de estudio tiene una probabilidad conocida de
formar parte de la muestra, esto es, la muestra esta formada por un fenémeno del azar y
los componentes de la misma entran a formar parte de ella, independientemente de la
voluntad del investigador. Este tipo de muestreo permite calcular el grado hasta el cual el
valor de la muestra puede diferir del valor de interés en la poblacion (error muestral). En el
muestreo aleatorio simple para calcular el tamafio de la muestra para una poblacion finita
se utiliza la siguiente formula:

Donde:
Z@l-al2)** p*g* N n: tamafio de muestra
- Y _ 2% pk Z: distribucién normal estandar para un nivel de
B(N-D"+2(0-al2"* p*a g0 incacion de 0.05
p: probabilidad del éxito (=0.5)
q: probabilidad de fracaso (=0.5)
N: tamafio de la poblacion
E: error (=0.05)

Fase 2: MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

Esta fase se realiza en cuatro pasos: aplicacion de la encuesta para la medicion de la
satisfaccion del cliente, andlisis de fiabilidad y validez de la encuesta segun la escala
propuesta, procesamiento de la informacion obtenida de la aplicacion de las encuestas,
medicién del nivel de satisfaccion del cliente por cada atributo identificado. A continuacion

se describe cada uno de ellos.
2.1 Aplicacion de la encuesta para la medicion de la satisfaccion del cliente

El personal destinado a la aplicacion de la encuesta se conforma por los especialistas
comerciales de la Division, capacitados sobre los requisitos indispensables para el
desarrollo de esta etapa y, ademas, sobre la necesidad de mantener comunicacion
sistematica con los clientes, a fin de disipar las confusiones que, segun varios autores,
pudieran surgir como consecuencia de la operacionalizacion de una escala a través de

una doble entrada de informacion.

Antes de aplicar la encuesta a la muestra de clientes calculada, es necesario tantear entre
una pequeiia cantidad de los mismos, con el objetivo de verificar el grado de dificultad
para contestar las preguntas, problemas que pudieran afectar a la comprension del

cuestionario, detectar anomalias en la redaccion, comprobar que el instrumento disefiado



tiene una longitud y duracion adecuadas (Galeana Figueroa, 2004; Reyes Benitez, 2010),

y tener en cuenta las deficiencias para realizar los ajustes pertinentes.

La aplicacion de la encuesta puede ser realizada “cara a cara” o via correo electronico,
en ambos casos debe darse una explicacion al cliente de la importancia de su
participacion en el proceso y que en caso de alguna dificultad en el llenado de la misma

pueda dirigirse al personal responsabilizado.
2.2 Andlisis de fiabilidad y validez de la encuesta segun la escala propuesta

Como segundo paso dentro de la segunda fase, el especialista comercial realiza un
analisis de fiabilidad del instrumento para medir el nivel de satisfaccion del cliente, a
través del modelo de consistencia interna de Cronbach mediante el uso del paquete
estadistico SPSS (Software de Estadistica para las Ciencias Sociales).

Una de las propiedades que determinan la utilidad de los resultados de una escala de
medicion es el grado de homogeneidad, consistencia interna o interrelacion de las
variables de la escala con respecto a la caracteristica que se pretende medir, en este
caso, el nivel de satisfaccion del cliente. La fiabilidad se refiere a la estabilidad de las
mediciones cuando no existen razones tedricas ni empiricas para suponer que la variable
a medir haya sido modificada diferencialmente por los sujetos, por lo que se asume su

estabilidad mientras no se demuestre lo contrario.

El modelo de consistencia interna de Cronbach asume gue la escala estd compuesta por
variables homogéneas que miden la misma caracteristica y que la consistencia interna de
la escala puede evaluarse mediante la correlacion existente entre todas sus variables.

También calcula la medida en la cual un especialista esta presente en cada variable.

Requiere de una sola aplicacion del instrumento de medicidn y produce valores entre cero
y uno. La fiabilidad es alta si la correlacidon entre los items es alta, existe coherencia entre
las respuestas y si los sujetos de la muestras son distintos (heterogeneidad de la
muestra). La forma més sencilla de calcular el valor del alfa de Cronbach es multiplicar el
promedio de todas las correlaciones observadas en los items por el nUmero de items que
componen una escala, y luego dividir el producto entre el resultado de la suma de uno
mas el producto de la multiplicacion del promedio de todas las correlaciones observadas
por el resultado de la resta uno al nUmero de items: a=(n * p) /(1 + (n-1) * p) . Donde: n es

el nimero de items; p: es el promedio de las correlaciones entre items.

Como el instrumento esta compuesto por varias dimensiones que responden a un mismo

especialista, se calcula un coeficiente de alfa estratificado para cada dimension o principio



para evitar una falsa consistencia interna. De acuerdo con lo expresado se define para
gue la fiabilidad de la escala sea consistente un coeficiente alfa de Cronbach = 0.7,
aunque se prefieren valores de alfa superiores a 0.90 para la toma de decisiones El
analisis de los criterios expuestos en este paso permite afirmar si la escala ha sido
desarrollada en el marco de la metodologia mas habitualmente empleada, a fin de
confirmar su validez de contenido y de criterio. El autor propone la siguiente tabla 1.4
para el analisis de los resultados.

Tabla I1.4 Para el andlisis de los resultados
Encuestados

ITEMS (atributos de SatiSfaCCién) Correlacién | Alfa de Cronbach

112134 |n| Total

item 1
item 1: n
Fuente: Reyes Benitez (2010).

2.3 Procesamiento de la informacion obtenida de la aplicaciéon de las encuestas

El especialista de la Subgerencia Comercial de la Division Desoft Las Tunas, realiza el
procesamiento estadistico de la informacion obtenida luego de la aplicacion de las
encuestas. Para ello, se debe habilitar una plantilla en una hoja de calculo de Microsoft
Excel donde se introducen los datos obtenidos, a partir de los cuales se procede a
calcular las percepciones sobre el desempefio de la Divisién Desoft Las Tunas en cada
atributo de satisfaccion (entendido en lo adelante como las percepciones) y el nivel
esperado de desempefio para cada elemento de satisfaccion, esta ultima, asumida como

el valor que confieren los encuestados a sus expectativas.

Para el calculo de las percepciones sobre cada atributo de satisfaccién, se colocan las
cantidades de encuestados de acuerdo con las aseveraciones identificadas en cada
segmento de respuestas (los que estan totalmente de acuerdo, los que estan de
acuerdo,los que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, los que estan en desacuerdo, y
los que estan totalmente en desacuerdo). El valor de las percepciones para cada
elemento de satisfaccion se obtiene a través del calculo de la moda (funcion que devuelve
el valor que se repite con mas frecuencia en una matriz o rango de datos) de los valores
de los segmentos de respuesta. Igualmente, se determina el valor de las expectativas por
elemento de satisfaccion. Las tablas 1.5 y [I.6 muestran cdmo registrar la determinacién
de las percepciones y las expectativas respectivamente para cada elemento de
satisfaccion de la Division, a partir de los resultados obtenidos tras la aplicacion de la
encuestas. Los numeros resaltados en negrita, ilustran los intervalos de respuesta que se

repiten con mas frecuencia en el rango de datos obtenidos.



Tabla II.5. Tabla para la determinacion de las percepciones de los clientes por cada elemento de satisfaccion

Grado de conformidad

Escala Likert
1 2 3 4 5
. Totalmente en En De Totalmente de
Declaraciones Neutral Moda
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Atributos de satisfaccion n1,

n2, nx...

Fuente: Reyes Benitez (2010).

Tabla I1.6. Tabla para la determinacién de las expectativas de los clientes por cada elemento de satisfaccion

Escala Likert

Nivel deseado de desempefio
1 2 3 4 5

Declaraciones

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo | Moda

Elementos de satisfaccion n1, n2, nx..

Fuente: Reyes Benitez (2010).

2.4 Medicion del nivel de satisfaccion del cliente por cada atributo identificado

Este paso se realiza con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion del cliente. A partir

de los resultados de la etapa anterior, el Subgerente comercial de la Division, mide el nivel

de satisfaccién del cliente para cada atributo mediante el céalculo de la diferencia entre las

percepciones sobre su desempefio y las expectativas, expresado en la siguiente férmula,

y sustentado en los planteamientos del paradigma desconfirmatorio, operacionalizados en

la escala SERVQUAL:
Donde:
S‘ — PJ — EJ Sj = Satisfaccion del cliente con el atributode satisfaccion j
P;j = Valor modal de las percepciones sobre el desempefio del atributo de

satisfaccion j en la Divisién.

Ej = Valor modal de las expectativas sobre el desempefio del elemento de
satisfaccién j en la Divisién.

Basado en lo anterior, la satisfaccion del cliente a nivel global se calcula como sigue:

Donde:
S: Satisfaccién global del cliente
K: NUmero de atributos de satisfaccion

P;. Valor modal de las percepciones sobre el atributo de
satisfaccion j

E;: Valor modal de las expectativas sobre el atributo de
satisfaccion j

La implementacion de este paso, en correspondencia con lo que se ha enunciado en su

descripcion, permite medir el nivel de satisfaccion del cliente de la Division para cada




atributo de satisfaccion identificado y a nivel global. Para ilustrarlo se propone la

utilizaciéon de la tabla 11.7.

Tabla 11.7. Medicion del nivel de satisfaccion del cliente por atributos y a nivel
global de la Divisién DESOFT Las Tunas

Percepciones | Expectativas | Desajustes

Elementos de satisfaccion

Nivel global de satisfaccion del
cliente en la Division DESOFT Las
Tunas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Reyes Benitez, 2010.

2.5 Presentar los resultados a la organizacion

La presentacién de los resultados del proceso se realiza por el Subgerente Comercial a
los miembros del Consejo de Direccidn, quienes se encargaran a su vez de transmitirlos a
sus subordinados. Los resultados pueden presentarse a través de un grafico de barras
(fig. 11.1) donde se visualice para cada elemento de satisfaccion el desajuste entre las

percepciones y expectativas.

Siguiendo la légica del Modelo SERVQUAL existen tres posibilidades para la
interpretacion de los resultados obtenidos: a) que la percepcidn sea superior a la
expectativa y por tanto la diferencia sea positiva (P>E), b) que la percepcion sea inferior a
la expectativa, 0 sea que la diferencia sea negativa (P<E); y, ¢) que ambos valores sea
iguales (P=E) y por tanto una situacion donde el cliente recibe aquello que espera.

Teniendo en cuenta esto, los resultados pueden presentarse en una tabla donde se
agrupen los atributos en los cuales las percepciones igualan, superan o sean inferiores a
las expectativas, respectivamente (Tabla 11.8). A partir de esta informacién cada
subgerencia estard en mejores condiciones de emitir juicios de valor sobre el nivel de
satisfaccion del cliente para cada atributo, identificar las causas de las insatisfacciones y

establecer entonces las acciones preventivas y correctivas pertinentes.

Fig. Il.1 Gréfico de barras para presentar el Tabla 1.8 Presentacion de resultados a la organizacion
desajuste entre las percepciones y
expectativas.



° ATRIBUTOS DE SATISFACCION
4.
3 P=E
O Perc
2 B Exp P>E
: P<E
AbL Arb2 A3 Arbn P.2..E | Nivel de satisfaccion global
Fuente: Elaboracién propia Fuente: Elaboracién propia

FASE 3: REVISION Y MEJORA DEL PROCESO DE MEDICION

Finalmente, se desarrolla la fase de revision y mejora del proceso de medicién. Para ello
se realiza la valoracién del desarrollo del proceso de medicion y como resultado se
establecen los ajustes pertinentes al proceso de medicion. La informacion generada en
este paso puede contribuir significativamente a mejorar posteriores procesos de medicion
de la satisfaccion del cliente, de manera que se constituye en un elemento importante de

retroalimentacion del desarrollo de dicho proceso.

La valoracion del desarrollo del proceso debe considerar aspectos como la calidad de la
informacion obtenida, la colaboracion de los clientes y trabajadores en el proceso, las
principales incidencias y obstaculos encontrados, y la utilidad de la informacion para
promover la mejora. Es importante la comprobacion de si la informacion obtenida es
completa. Por ejemplo, puede que un elevado numero de preguntas no haya sido
contestado o que el numero de respuestas sea menor del esperado. En tales casos,

habria que revisar el cuestionario y motivar a los clientes.

También se sugiere se valore la posibilidad de segmentar la clientela de acuerdo a los
productos’ servicios adquiridos, en aras de obtener una informacion mas precisa, y por
tanto dirigir las acciones de mejora hacia los productos/ servicios donde existan
insatisfacciones. En este sentido tendria que realizarse el proceso diferenciado para cada
producto y servicio, o para los productos y servicios de forma independiente, lo que
resultaria en cuestionarios diferenciados y el uso del muestreo estratificado por
asignacion proporcional. Seria conveniente ademas, una vez realizada la primera
medicion de la satisfaccion de los cliente, establecer indicadores para el seguimiento
continuado de la eficacia del proceso de medida de la satisfaccion con aspectos como los

plazos para que la informacion esté disponible, sea completa y precisa, etc.



En el caso de no alcanzarse los resultados planificados, serd necesario efectuar

correcciones sobre el proceso.
CRONOGRAMA

El proceso de medicidn se desarrollara con una frecuencia anual, durante el dltimo
trimestre del afio. La conveniencia de realizarlo en este periodo responde a que durante
los meses de enero-febrero se presenta el informe sobre el Plan Empresarial para el
Ejercicio Productivo, donde se da a conocer a los trabajadores los resultados de la gestion
de la empresa en el afio precedente y los objetivos y criterios de medidas del afio en
curso. Para ello resulta necesario contar con la informacion acerca del nivel de
satisfaccion del cliente de manera que se prevean acciones para la mejora de los

procesos que generan satisfaccion.

MES 1 MES 2 MES 3

Actividades Semanas 11213141516 |7/8019|10/]11]12

1.1 Involucrar a toda la organizacién en el proceso
1.2 Identificar los procesos que generan satisfaccion
1.3 Determinar atributos de satisfaccién

1.4 Presentacion de los resultados a la organizacién

1.5 Disefio del cuestionario para la medicion de la
satisfaccion del cliente

1.6 Determinacion del tamafio de muestra

2.1 Aplicacién de la encuesta para la medicién de la

satisfaccion del cliente
2.2 Andlisis de fiabilidad y validez de la encuesta

segln la escala propuesta

2.3 Procesamiento de la informacién obtenida de la
aplicacién de las encuestas.

2.4 Medicién del nivel de satisfaccion del cliente por
cada atributo identificado

2.5 Presentacion de los resultados a la organizacion

3.1 Revision y mejora del proceso de medicién

Fuente: Elaboracion propia a partir de Betancourt (2009).
De manera sintetizada, el procedimiento para medir el nivel de satisfaccion del cliente

externo en la Division Desoft Las Tunas, se representa como indica el diagrama:

DIAGRAMA DE FLUJO

FASE 1 PLANIFICACION e e e e
|

1.1 Involucrar a toda la 1.2 Identificar los 1.3 Determinar atributos |
organizacion en el procesos que generan de satisfaccion .
proceso satisfaccion |
| [

: N !

1.4 Presentar resultados 1.5 Disefar el 1.6 Determinar tamafio .
a la organizacion cuestionario para la de muestra [
medicién de la .

|

catiefarriAn dal rlianta
J




Fuente: Elaboracion propia

En sentido general, es posible afirmar, a partir del procedimiento disefiado, que este
constituye una herramienta para la toma de decisiones en la Divisiéon Desoft Las Tunas,
en tanto genera informacion util para encauzar las acciones de mejora en la organizacion.
Ademas, promueve el cumplimiento de los principios de gestidén de la calidad al contribuir
a: la comprension de las necesidades y expectativas del cliente desde la dptica de este
(enfoque al cliente); la orientacion y control del proceso de medicion por parte de los
directivos, y el mantenimiento de un clima interno favorable que propicia la participacion y
el compromiso del personal (liderazgo y participacion del personal); que las decisiones se
basen en el analisis de informacion relevante proveniente de la experiencia del cliente
(enfoque basado en hechos para la toma de decisiones); y entender la mediciébn como un
proceso de planificacion, medicion, revision y mejora (enfoque basado en procesos y

mejora continua).

Conclusiones



El procedimiento disefiado para medir el nivel de satisfaccion del cliente externo en la

division DESOFT Las Tunas brinda a la Divisibn una herramienta para obtener

informacion desde la perspectiva del cliente acerca de su desemperio, lo que propicia que

esté en mejores condiciones de emitir juicios de valor sobre el nivel de satisfaccion del

cliente para cada atributo, identificar las causas de las insatisfacciones y establecer

entonces las acciones preventivas y correctivas pertinentes, por lo que se puede afirmar

gue ofrece la posibilidad de contribuir a minimizar las insuficiencias en la gestion de la

calidad y con ello tributar al cumplimiento a la misién de la entidad.
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