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Palabras clave Resumen
Diagnéstico El seguimiento y la medicion de la satisfaccion de los clientes tienen como proposito
Satisfaccion monitorear la percepcion sobre la calidad de los productos y servicios recibidos.
Cliente Esta actividad fue realizada en ETECSA, a través de una encuesta y una herramienta
Seguimiento de autoevaluacion; disefiadas a partir del Modelo Iberoamericano de Excelencia en
L la Gestion y la NC ISO 10004:16 “Gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente -
Medicién Directrices para el seguimiento y la medicion”. Este articulo expone los resultados
alcanzados en la autoevaluacion y su correspondencia con el criterio de los encues-
tados, identificandose brechas en las practicas actuales.
Keywords Abstract
Diagnosis The monitoring and measuring process regarding customers’ satisfaction is intended
Satisfaction to monitor customers’ perception about the product quality and received services.
Customer This activity was diagnosed in ETECSA through a survey and a self-assessment
o tool; designed from the Ibero-American Model of Management Excellence and the
Monitoring NC ISO 10004:16 "Quality Management - Customer Satisfaction - Guidelines for
Measurement monitoring and measuring". This article shows the results achieved in the self-as-
sessment and its correspondence with the respondents' criteria, identifying gaps in
the current practices.
Introduccion el cliente en un entorno de continuos cambios, don-

Las empresas de telecomunicaciones se enfren-  de el consumidor es cada vez mas exigente. La ca-
tan a la tarea de generar valor en sus servicios para  pacidad organizacional de adaptarse a su contexto
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y el aprovechamiento de los datos disponibles de
los consumidores es la clave para el éxito en este
escenario.

Como plantean Devlin y Dong en 1994 “la me-
dicion de la calidad del servicio es una consecuen-
cia de la importancia asignada a la misma; como
resultado de esta evidencia, la gestion de la calidad
del servicio se ha convertido en una estrategia prio-
ritaria y cada vez son mas los que tratan de medirla
y finalmente mejorarla”. Las organizaciones no solo
deben preocuparse por hacer llegar sus servicios
a los clientes, sino hacerlo con ideas y estrategias
correctas, creando experiencias satisfactorias y una
atencion personalizada.

Por tanto, es necesario el desarrollo de métodos
que garanticen una escucha activa de las opiniones de
los clientes, una agil recopilacion de datos diversos en
todo el ciclo de vida del servicio, automatizando su
procesamiento y acelerando su analisis para contribuir
con informacién oportuna y relevante a la alineacion
de los requerimientos de los servicios con las expecta-
tivas de todas las partes interesadas. Queda a cada or-
ganizacion buscar sus propios métodos, los que deben
ser flexibles, sistematicos y dinamicos.

Enlaactualidad, la Empresa de Telecomunicaciones
de Cuba S.A. (ETECSA), se encuentra en un proceso
de transformacion digital, siendo protagonista del pro-
yecto de informatizacion de la sociedad cubana. Esto ha
provocado un incremento en el uso de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) por par-
te de los clientes, observandose un crecimiento del vo-
lumen de informacion disponible de los clientes y del
negocio. Debido a esto, las redes sociales desempefian
hoy un papel tan importante en la toma de decisiones
y es crucial para vigilar la calidad del servicio que se
brinda de forma agil y dinamica.

Por lo tanto, se plantea como problema que, aun-
que existen implementados diferentes métodos para
medir y recopilar informacion relacionada con la
satisfaccion del cliente, los mismos no garantizan la
agilidad requerida en el nuevo escenario, dejando ob-
soletas las practicas actuales.

De esta forma, el objetivo de esta investigacion
versa sobre el diagnostico al proceso de seguimiento y
medicion de la satisfaccion de los clientes de ETECSA
para identificar oportunidades de mejoras, que permi-
tan reorganizar el proceso a tono con el nuevo contexto
y los estandares internacionales.
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Materiales y métodos

Se emplearon los métodos de Analisis Documental
y Andlisis y Sintesis. La presente investigacion se es-
tructura en cinco pasos: (1) Analisis de los requerimien-
tos de la norma NC ISO 10004:16. (2) Determinacion
de las dimensiones y las variables objeto de estudio.
(3) Disefio de la herramienta de autoevaluacion y la
encuesta. (4) Recopilacion de la informacion y (5)
Analisis de los resultados.

Resultados y discusion

Analisis de los requerimientos de la NC ISO
10004:16

La norma NC ISO 10004:16 Gestion de la cali-
dad-Satisfaccion del cliente -Directrices para el se-
guimiento y la medicion, proporciona una guia para el
establecimiento de procesos efectivos de seguimiento
y medicion de la satisfaccion del cliente; permitiendo
la identificacion y comprension de las necesidades
y expectativas; asi como las caracteristicas de los servi-
cios que son mas valiosos para el cliente. Esta norma
es totalmente compatible con la ISO 9001, ya que
refuerza los requisitos relacionados con la satisfac-
cion del cliente, cubiertos brevemente en la ISO (NC-
ISO-9001, 2015).

Se estructura en 8 apartados y en los anexos se es-
tablecen las directrices a ser implementadas por cada
organizacion. Los apartados del 1 al 5 abordan todos los
elementos relacionados con el campo de aplicacion, el
objetivo del documento y sus principales definiciones.
En los apartados del 6 al 8 se establecen los requisitos
a tener en cuenta en el proceso de seguimiento y medi-
cion de la satisfaccion del cliente (Figura 1).

El apartado 6, Planificacion, establece la de-
terminacion de los métodos de implementacion y la
asignacion de responsabilidades y de los recursos
necesarios.

En el apartado 7, Operacion, se incluye la identifi-
cacion de las expectativas del cliente, la recopilacion y
el analisis de los datos sobre la satisfaccion del cliente,
proporcionando retroalimentacion para la mejora y el
seguimiento de la satisfaccion del cliente.

En el apartado 8, Mantenimiento y Mejora, se
incluye la revision, evaluacion y mejora continua de
los procesos para el seguimiento y la medicion de la
satisfaccion del cliente.
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Figura 1. Interrelaciones del proceso de seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente

El proceso de seguimiento y medicion eficaz garan-
tiza un aprovechamiento de las fuentes de informacion
disponibles a través de la recopilacion de los datos, el
procesamiento agil, el analisis integral y una comunica-
cién oportuna a todos los interesados. Para lograrlo es
necesario disponer de métodos apropiados, de los recur-
S0s necesarios, un personal competente y comprometi-
do; asi como, de la tecnologia para automatizar estas
actividades.

Determinacion de las dimensiones
y variables objeto de estudio
En la investigacion se definieron 5 dimensiones
(fuentes de informacion, métodos de trabajo, recursos,
personal y comunicacion) con 23 variables, con el ob-
jetivo de evaluar como los elementos principales de
un proceso de seguimiento y medicion se encuentran
definidos e implementados en ETECSA (Figura 2).
Fuentes de informacion: Se evalta el aprove-
chamiento de las fuentes de informacion dis-
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ponibles, el nivel de integracion con otras fuentes de
datos, la utilizacion de la informacion para la toma
de decisiones y la mejora de los servicios.
Métodos: Se analizan las practicas actuales para
recopilar la informacion, el analisis de tendencias,
la aplicacion de técnicas estadisticas para la identi-
ficacion de las causas, la evaluacion de la eficacia
del proceso y el seguimiento a las acciones tomadas.
Recursos: Se busca evaluar la gestion desde la
planificacion para garantizar la disponibilidad y dis-
tribucidén de los recursos humanos, logisticos e
informaticos como soporte de la gestion.
Comunicacion: Se valora la implementacion de
los canales de comunicacion y su eficacia; asi como
la seguridad de la informacion y su disponibilidad.
Personal: Se comprueba el ambiente de traba-
jo, la formacion permanente del personal, la estimu-
lacion a la participacion en las actividades de mejora
y a asumir nuevas responsabilidades; asi como el
reconocimiento de los logros y aportes.
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Disefio de las herramientas

Definidas las variables se procedi6 al disefio de las
herramientas a utilizar en el diagnostico:

Encuesta

Se formularon 30 preguntas; de ellas 2 enfocadas
a la caracterizacion de los encuestados, 1 de comenta-
rios o sugerencias y las restantes indagaban sobre las
dimensiones definidas.

Fuentes de informacion (5 preguntas)

Meétodos (7 preguntas)

Recursos (4 preguntas)

Personal (7 preguntas)

Comunicacion (4 preguntas)

Las preguntas fueron redactadas en un lengua-
je sencillo, optimizando la cantidad de preguntas por
cada dimension a investigar, de manera que el conjun-
to de preguntas represente mejor a la dimension a la
cual responden. Para la evaluacion por parte del en-
cuestado se empleo la escala Likert (Matas, 2018).

Para validar el cuestionario, se conformo un equi-
po de trabajo compuesto por especialistas de calidad
de la Direccion de Inteligencia Empresarial (DINE)
donde cada uno evaluaria las preguntas, incluidos los
protocolos, en cuanto a tres criterios:

Redaccion

Facilidad de comprension y entendimiento, teniendo
en cuenta la via por la cual se aplicaria la encuesta (web).

Alineacion con el objetivo de la medicion

Para determinar la cantidad minima de encuestas
a aplicar en el estudio, se establecid como parametros

26
tono

Ing. Frank Javier Legdn Larrinaga, Ing. Yasnay Anaimi Filpes Morejon,
MSc. Mayra Ledo Ferrer, Dr.C. Aleida Gonzalez Gonzalez
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Figura 2. Variables objeto de estudio por dimensiones

un Nivel de Confianza de 90% y un margen de error
de 10%. Con una poblacion de 88 y los parametros
estadisticos establecidos, se obtiene como tamano de
muestra un valor de 38 encuestas.

Confiabilidad del instrumento

Se determiné a partir del Alpha de Cronbach tanto
en la encuesta de forma general como en sus dimensio-
nes obteniéndose un coeficiente general de 0.93, lo que
implica una alta fiabilidad de la consistencia del instru-
mento (Gonzalez Alonso y Pazmifio Santacruz, 2015).

Herramienta de autoevaluacion

La herramienta de autoevaluacion estd ba-
sada en la NC ISO 10004:16, construida a par-
tir de preguntas elaboradas por cada requisito de
los apartados 6 Planificacién, 7 Operacion y 8
Mantenimiento y Mejora (NC-ISO-10004, 2016).

La herramienta contiene un total de 107 preguntas;
de ellas 16 corresponden al apartado de Planificacion.
En la Operacion se evalian 88 preguntas; abarcan-
do desde la identificacion de las expectativas de los
clientes hasta la comunicacion de los resultados y en
el apartado de Mantenimiento y Mejora se analizan 3
preguntas; relacionadas con la revision, evaluacion y
mejora continua del proceso de seguimiento y medi-
cion de la satisfaccion del cliente.

Al evaluar cada elemento, se busco evidencia de
su cumplimiento y para su puntuacion se empleo la si-
guiente escala:

No se aprecia evidencia de que exista un método
o practica relacionada (1 a 50).
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Se aprecian métodos y practicas que pueden ser
utilizados en cierta medida (51 a 80).

La practica es parcialmente conforme con el requi-
sito evaluado (81 a 90).

La practica es conforme con el requisito evaluado
(91 a 100).

Recopilacion de la informacion

Se conform6 un grupo de especialistas con
experiencia en la actividad, creando un espacio para
el andlisis exhaustivo del proceso, permitiendo la par-
ticipacion para realizar un diagndstico comun. Con el
objetivo de recopilar la informacion, se aplicaron las
herramientas:

Encuesta

Se identificoé como poblacion al personal de las
areas que participan en el proceso objeto de estudio
(Calidad, Comunicacion, Proteccion al Consumidor,
Comercial y Mercadotecnia); estableciendo como cri-
terio para determinar la poblacion, la experiencia en
la actividad. El link de acceso a la encuesta online fue
enviado a través del correo electronico al 100% (88) de
la poblacion identificada.

Concluida la participacion de los encuestados, se
recopilaron 66 encuestas que representa un 75% de la
poblacién. Para disminuir los errores e incoherencias
se realizo la limpieza de los datos, donde se eliminaron
22 encuestas con menos de 3 preguntas contestadas,
para un total de 44 encuestas validas.

Para el procesamiento de los resultados se determind
la tasa de media ponderada, que permite evaluar las di-

Fecursos

— Butoevaluacion 94,00 =

ERCLUBLTS

Personal |

93./5

mensiones en un intervalo de 0 a 100, a partir del com-
portamiento de sus elementos. Todos los coeficientes
obtenidos fueron inferiores a 80, lo que sugiere que los
encuestados perciben brechas en los métodos actuales
para obtener retroalimentacion con los clientes (Figura
3).

Herramienta de autoevaluacion

La herramienta de autoevaluacion fue respondida
por el equipo de trabajo conformado por 8§ especialis-
tas de Calidad encargados de la actividad de monito-
reo a la satisfaccion de los clientes en la Empresa. Se
garantizo que la evaluacion a cada pregunta estuviera
respaldada por evidencia documental.

Para la obtencion de los resultados generales
y de cada apartado se realizé el calculo de la media
aritmética. Los resultados generales de cada aparta-
do se encuentran por debajo de 85 y el resultado glo-
bal de la herramienta es de 73.30 puntos. Teniendo
en cuenta la escala de evaluacion definida y el valor
general obtenido se puede decir que: “Se aprecian
métodos y practicas que pueden ser utilizados en
cierta medida” (Figura 4).

Analisis de resultados

Al analizar el comportamiento de las dimensiones
se puede observar que existe una correspondencia en
cuanto a puntuacion en ambas herramientas especifica-
mente en las referidas al aprovechamiento de las fuentes
de informacion y los métodos para recopilar, procesar y
analizar la informacion (Figura 3). Sin embargo, en la
dimension Recursos no se comporta de forma similar,
debido a que la encuesta aborda preguntas relacionadas

Comundcadion,
100,00 -~ B4.00

B0.00

Fuentes de infarmaciin

T 5,25

% Métodos
7212

Figura 3. Resultados de la encuesta y de la guia de autoevaluacion por dimensiones
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Figura 4. Resultados de la autoevaluacion por apartados

con la disponibilidad, seguridad y eficacia de los sof-
twarey en la herramienta de autoevaluacion se incluyen
todo tipo de recursos. A continuacion, se presentan las
principales debilidades identificadas como resultados
de la aplicacion de las herramientas.

Métodos

Aunque existen métodos para recopilar datos direc-
tamente de los clientes en lo concerniente a su satisfac-
cion y un mecanismo establecido de quejas y reclamacio-
nes, se evidencio que los departamentos involucrados en
el seguimiento de la percepcion del cliente no trabajan de
forma integrada y que no se contrastan los resultados de
la satisfaccion del cliente con otras fuentes de informa-
cion y con los indicadores de la Empresa.

En el procedimiento de medicion de la satisfaccion
del cliente no se encuentra definida la frecuencia con
que se recopila la informacion relacionada con la satis-
faccion del cliente, constatandose que del periodo del
2013 al 2018 no se han realizado mediciones de todos
los servicios que se brindan.

En las practicas actuales solo se evaltian las di-
mensiones referidas a los requisitos del servicio, no se
incluyen las expectativas de los clientes para cada ser-
vicio ni por tipo de cliente definido.
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— 6.1 Propésito y objetivos (55)
- &
T

. 6.3 Métodos y responsabilidades (73)

6. Planificacion

* 6.4 Asignacion de recursos (94)
(83)

y mejora (63)

El analisis de los datos se realiza de forma directa
sobre las respuestas de cada pregunta, no se emplean
métodos estadisticos que permitan identificar otros
factores dentro del conjunto de datos recopilados.

El procesamiento y clasificacién manual de los da-
tos cualitativos influye significativamente en el tiempo
de procesamiento de las encuestas y por tanto incide
en el tiempo de elaboracion de los informes.

Aunque existen indicadores definidos en el procedi-
miento de medicion de la satisfaccion de los clientes de
ETECSA, la eficacia del proceso no ha sido evaluada.

Personal

No se garantiza la informacion oportuna de los
servicios a los trabajadores, priorizando los que se en-
cuentran de cara al publico.

No existe un mecanismo para la recopilacion de
las opiniones y sugerencias del personal interno.

Recursos

En la actualidad se cuenta con multiples sistemas
de cara al cliente, lo que provoca que la informacion
del cliente se encuentre descentralizada; siendo impo-
sible obtener una vision tnica para la gestion integral
del mismo en los procesos de Mercadotecnia, Ventas
y de Post-venta lo que se traduce en servicios menos
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efectivos, una gestion no integrada y un enfoque divi-
dido de la Empresa hacia el cliente.

Fuentes de informacién

La Empresa ha tomado acciones para su insercion
en las redes sociales pero aun no se aprovechan las
potencialidades de estas herramientas ni de los medios
de prensa digitales como fuentes de identificacion de
temas emergentes; fortalezas y debilidades del servi-
cio y los procesos de la Empresa que impactan direc-
tamente en la satisfaccion del cliente.

Comunicacion

En el informe de resultados de las mediciones no
se identifican causas potenciales de quejas y otros ele-
mentos que contribuyen a la insatisfaccion del cliente,
ni se identifican posibles areas de mejora.

En cada estudio realizado se tiene como practica la
elaboracion de un plan de accion derivado de los resulta-
dos, evidenciandose diferencias de tiempo en las fechas
de emision de los planes y de aprobacion de los informes
resultantes de las mediciones, lo cual indica que las ac-
ciones tomadas no han sido rapidas y oportunas.

Aunque se evidencian acciones proyectadas, ain
no se logra que la informacién relativa a la satisfac-
cion del cliente sea utilizada en su totalidad para me-
jorar estrategias y practicas futuras.

No ha sido evaluada la eficacia de las acciones de
mejora emprendidas resultantes de los estudios de sa-
tisfaccion del cliente realizados.

En la investigacion realizada se identificaron cua-
tro principales Areas de Mejora:

* Actualizacion del procedimiento de “Medicion de la
Satisfaccion del Cliente en ETECSA”, a tono con el
nuevo escenario y los procesos de informatizacion
de la sociedad.

e Implementacion de métodos
aprovechamiento de las fuentes indirectas de
informacion de la satisfaccion del cliente como las

que faciliten el

quejas, las opiniones y comentarios en las redes
sociales o en los medios de prensa digitales y su
integracion en los andlisis de satisfaccion.

e Garantizar la gestion integral del cliente a par-
tir de la unificacion de las bases existentes en la
organizacion.

* Automatizacion del procesamiento de datos de la
satisfaccion del cliente, incluyendo los datos cuali-
tativos para garantizar la reproducibilidad y agilidad
de las investigaciones.

Conclusiones

La aplicacion de las herramientas descritas en esta
investigacion ha permitido contrastar la ejecucion del
proceso a través de la revision documental y el criterio
de los encuestados. Las herramientas propuestas per-
miten identificar adecuadamente las brechas existen-
tes y determinar posibles areas de mejora con el propo-
sito de transformar las practicas actuales a los estandares
internacionales en materia de seguimiento y medicion de
la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de sus nece-
sidades y expectativas. La metodologia puede ser aplica-
da en cualquier tipo de organizacion que busque trabajar
en la mejora continua y enfocada hacia el cliente.
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