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El protagonismo que ha adquirido el sector de los servicios en el mundo junto con el avance
tecnoldgico y la presencia de usuarios mas exigentes, ha generado en las empresas de servicios
la necesidad de fortalecer sus actividades empleando la calidad como un instrumento clave para
el buen desempefio empresarial. Para ello, han centrado sus esfuerzos en implementar estrategias
gue no reduzcan la calidad exclusivamente al cumplimiento de especificaciones técnicas, sino
también al cumplimiento de los requerimientos del cliente, con el objetivo de garantizar mejores
niveles de satisfaccion y altos estandares de excelencia en el servicio.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA) no escapa de las influencias del entorno
y a pesar de que en los ultimos afios ya se han realizado estudios dentro de la empresa para
conocer la satisfaccion de sus clientes, hasta el momento no se cuenta con una herramienta que
permita medirlo de forma correcta y no existe un procedimiento que abarque sus requerimientos
hasta la medicién de su satisfaccién. Es por ello que la presente investigacion propone un
procedimiento general para evaluar el grado de satisfaccion del cliente del sistema logistico de
ETECSA. Para la realizacion del estudio se emplearon técnicas y herramientas tales como: trabajo
con expertos, Focus Group, guia de observacién directa, entre otros.

Como resultado se obtuvo el disefio y aplicacién del procedimiento general para evaluar el grado
de satisfaccion de los clientes internos, la adaptacion y aplicacion del cuestionario de la herramienta
Servperf al sistema logistico de la entidad, donde las dimensiones que presentan mayores
problemas son Fiabilidad y Capacidad de respuesta, obteniéndose un nivel de satisfaccién del
cliente de 83.62%. Ademas se proponen acciones de mejora para estos problemas, asi como la

prioridad que tendran estas dimensiones a la hora de proyectar las mismas.
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The prominence acquired by the sector of services in the world together with the growing competition
stimulated by globalization, technological progress and the presence of more demanding users, has
generated in service companies the needing of fortify their activities using quality as a key
instrument with good business performance. For doing this they have focused their efforts on
implementing strategies that do not reduce the quality exclusively for the fulfilment of technical
specifications, but also to fulfill customer’s requirements, in order to ensure higher levels of
customer satisfaction and high standards of excellence in the services.

The telecommunications company of Cuba (ETECSA) is not immune from the influences of the
environment and although in recent years they have already been doing studies within the company
to know about the customer’s satisfaction, so far there is not a tool which allow them to measure it
correctly and there is no procedure to cover their requirements and expectations, to measure their
satisfaction through logical and orderly steps. That is why this research proposes a general method
for evaluating the degree of customer’s satisfaction of the logistic system of ETECSA, which allows
us to know the actual degree of satisfaction of these clients. For this study tools and techniques such
as working with experts, direct guide observation, Focus Group, and others were used.

As a result of this study, there was obtained the design and implementation of the general procedure
to assess the degree of satisfaction of internal customers of the logistics system, adaptation and
implementation of the questionnaire tool Servperf to the logistical process of the organization, where
the dimensions that present major problems are Reliability and Responsiveness to give a level of
customer service satisfaction of 83.62%. Besides that, it propose improvement actions for these

problems and the priority that will have these dimensions when designing these improvements.



% ETECSA

INDICE




% ETECSA

INDICE
INTRODUGCCION ....oouiiiiriieiieceseiseeseeesses ettt -1-
Capitulo 1: Marco Tedrico y referencial de la investigacion.............ccccccvveveiieeiienns -5-
1.1 SIStEMEA LOGISTICO. ..ueiviiiieiieiiiteeee ettt ettt -5-
1.1.1 Logistica. DefINICIONES .......ccciiiiiiiese sttt enen -8-
1.1.2 Actividades de 12 10giStICaA: ..........ccceiieiiiieiie e -9-
1.2 Nivel de servicio al cliente. Definiciones e importancia ............cccceveeeienenennnn. -10-
1.3 Clientes. DEfiNICIONES .......oiiiiieieeie ettt ae e sneeeas -13-
1.3.1 Tipos de clientes. Definiciones e importancia............cccccoevevveieiiicseeseseee. -13-
1.3.2 Diferencias entre cliente intern0o y eXterno: .........ccccccevveveiieve e sec s -14 -
1.3.3 Satisfaccion del CHENLE ........cveiececec e -15-
1.4 Herramientas a aplicar para medir el nivel de servicio al cliente ....................... -16 -
1.4.1 Laventana al ClIENTE: .......c.cveiiiee e -16 -
S o Y @ 1 1 R -17 -
T It I 1O 7 R -19-
144 SERVPERF ..ottt -19-
L1.4.5 FOCUS GIOUP ...oeiiiiieiieiiesieete ettt n et n e -20 -
1.4.6 Encuestas de satisfaccion del cliente: ..o -21-

1.5 Situacion actual del Nivel de Servicio al cliente (NSC) del sistema logistico de la
Division Territorial de ETECSA. ...t -22 -

1.6 CONCIUSIONES PAICIAIES .....ccviiiiiiiiieie e -24 -

CAPITULO 2: Procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del cliente del
sistema logistico de ETECSA Villa Clara..........cccccveviiieiieiiic e -25-

2.0 INETOAUCCION ..ottt e e e e e e e et e e e e e e eaaaa -25-

2.2 Caracterizacion de la Direccion Territorial de ETECSA en Villa Clara............... -25-



%

@ ETECSA
2.3 Descripcion general del sistema logistico de [a DTVC ........cccccoeevevevencieceenen, - 26 -
2.4 Fundamentacion del procedimiento general...........ccccoeoeiiiiiiiiensieseeesee -28 -
2.4.1 Fase 1: Preparacion del eStudio...........ccccveieiiiieciie s -30-
2.4.2 FASE 2: DISEMO ....cuiiiiiieiieiee et -32-
2.4.3 Fase 3: Validacion y apliCacion ............cccocuvereiiininiceneseesese e -34-
2.4.4 Fase 4: Analisis de 10S datoS .........ccccooeiiiiiiciiieecseee s - 40 -
2.2.5 FASE 5: MEJOIA ....coveeiiciie ettt te et e e enee e -42 -
2.5 CoNCIUSIONES PArCIAIES .........oiiiiiiiiiieeee e -44 -

CAPITULO 3: Aplicacion del procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del

cliente del sistema logistico de ETECSA Villa Clara ...........ccccceevvieiveveiicceece e -45 -
X 0 1 70 To [F o ox o o HOU SOOI - 45 -
3.2 Aplicacion del proCediMmientO.........ccoirririiiieereree e -45 -
3.2.1 Fase 1: PreparacCiOn .........ccccvoeiieie ittt ste e sna e -45 -
3.2.2 FASE 2: DISEMO ...ttt -47 -
3.2.3 Fase 3: Validacion y AplICACION. ... s -49 -
3.2.4 Fase 4: ANAIISIS d€ daAt0OS ..........ceoeiriiiiiiiieee s -51-
3.2.5 FASE 5: MEJOIA ....coveeieciie ettt ettt - 55 -
3.3 CoNCIUSIONES PArCIAIES .........oiiiiiiieiieieee e -59 -
CONCLUSIONES GENERALES. ...t - 60 -
RECOMENDACIONES. ... oot -61-
BIBLIOGRAFIA ..ottt

ANEXOS



% ETECSA

INTRODUGCCION




% ETECSA INTRODUCCION

INTRODUCCION

En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen trabajo
o crear un buen producto. S6lo una excelente labor de interaccién con los consumidores permite
tener éxito en los mercados globales, cada vez mas competitivos. Estudios recientes han
demostrado que la clave para una operacion rentable de la empresa es el conocimiento de las
necesidades de sus clientes y el nivel de satisfaccion alcanzado por ellos al consumir el producto o

servicio ofrecido.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas, tan
poderoso como los descuentos, la publicidad o la venta personal. (Cespon Castro, 2011)

En la empresa socialista cubana el cliente y el servicio al cliente, tienen alin una mayor importancia
que en una empresa capitalista, ya que en esta Ultima no es mas que una forma de aumentar
ingresos y utilidades. En la empresa cubana es propiamente un fin elevar la calidad de vida de la

poblacion y la satisfaccion de sus demandas siempre crecientes. (Consejero Gonzalez, 2006)

Por otra parte, el mundo esta sumergido en una crisis econémica donde las empresas se enfrentan
a mercados cada vez mas exigentes y las condiciones externas regidas por una época de desarrollo
cientifico técnico se acrecientan cada dia mas. Muchos paises han caido en grandes deudas
externas y otros, como el nuestro, persisten bajo el intenso bloqueo de los EEUU. Para sobrevivir
en el mercado la alta gerencia de las empresas del pais tendra que desarrollar sus acciones bajo
el concepto de cambios incesantes a ritmos acelerados, con gran complejidad, imponiendo de este

modo la necesidad de soluciones flexibles a las dificultades, sobre bases cientificas y técnicas.

Ante esta realidad, Cuba como parte de sus politicas econémicas promueve el desarrollo del sector
de las telecomunicaciones, sentando las bases para el desarrollo, tanto de otras esferas de la

economia, como para elevar el nivel de vida de la sociedad.

En el caso especifico de Cuba, en el sector de las telecomunicaciones se encuentra la Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A. (ETECSA). La empresa tiene como objeto social la prestacion
de servicios de telecomunicaciones en todo el territorio nacional y mantiene una amplia cartera de
servicios que van desde la Telefonia Fija hasta la transmision de datos y las comunicaciones
moéviles. Desde su fundacién en el afio 1994 ETECSA ha desplegado estrategias genéricas de
inversion intensiva logrando hasta el afio 2015 elevar considerablemente su efectividad en la

gestién, fundamentalmente basandose en la adquisicion e instalacion de tecnologia.

ETECSA ha institucionalizado cambios radicales en sus estrategias. Las nuevas lineas de actuacion

se implementan mediante iniciativas que se basan en la renovacion, reorganizacion, redefinicion y

-1-
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optimizacion de los procesos y han representado un cambio de enfoque en la busqueda de
efectividad. Este proyecto macro, unido a otras iniciativas como es el caso de la implementacién de
sistemas de gestibn de calidad segun la I1ISO 9001 (2007), la realizacion de estudios
organizacionales (2009) y la representacion de los flujos de servicios en los Centros de
Telecomunicaciones (2010), han tendido resultados discretos en cuanto al logro de los niveles de
efectividad necesarios.

En el area de la logistica, el mantenimiento de buenas relaciones con el resto de los miembros del
canal se considera un aspecto trascendental en el desarrollo de sistemas de gestion de inventarios
justo a tiempo. Dado que la satisfaccién conduce a una mayor cooperacion con otros miembros de
canal, este aspecto se considera vital para conseguir una optima calidad del producto o servicio y
el compromiso entre las partes, aspectos imprescindibles en el desarrollo de sistemas logisticos

integrados.

La presente investigacion tendrd como objeto de estudio practico a la division territorial de ETECSA
en Villa Clara (DTVC). Es pertinente sefialar que hasta la fecha en la DTVC se han realizado
numerosos estudios en cuanto a satisfaccion al cliente se refiere dirigidos esencialmente a usuarios
que recurran a servicios de telefonia publica, telefonia fija y telefonia mévil (clientes externos) y
para el caso del sistema logistico estd implementado el sondeo por encuesta basado en la
herramienta ServQual (Parasuraman & Zeithaml & Berry, 1993), el cual es una escala que tiene
en cuenta las expectativas y las percepciones del cliente, calculando la diferencia entre los mismos.
La principal deficiencia de esta herramienta esta dada en su disefio y aplicacion dado que la misma
se utiliza como parte de una tarea formal sin brindar informacién Gtil para la toma de decisiones,
esto se ha visto reflejado en el deterioro de indicadores claves de calidad de los servicios prestados
por el grupo logistico, asi como quejas y reclamaciones de los clientes las cuales quedan a
disposicion de nadie pues no existe un método adecuado de recoleccion de informacion para su

posterior andlisis y solucion.

Todo lo anteriormente expuesto caracteriza la situacién problematica que sustenta la presente
investigacion, la cual da paso a la definicién del problema de investigacién que es la necesidad
de un procedimiento que posibilite una secuencia l6gica y ordenada de pasos a través de la cual
medir y evaluar el nivel de servicio al cliente que brinda el sistema logistico de la division territorial

de ETECSA en Villa Clara de forma que contribuya al mejoramiento del mismo.

El objetivo general que se persigue con el desarrollo de esta investigacion esta dirigido a:
Desarrollar un procedimiento que permita evaluar el grado de satisfaccion del cliente del Grupo
Logistico de ETECSA Villa Clara.
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Para garantizar su cumplimiento se proponen los siguientes objetivos especificos:

1. Diagnosticar la situacion actual del nivel de servicio al cliente del sistema logistico de la

division territorial de ETECSA y las herramientas actuales que se estan aplicando.

2. Elaborar un cuestionario a partir de la adaptacion de una herramienta a los requerimientos
del sistema logistico de la division territorial de ETECSA en Villa Clara de forma tal que
permita medir y evaluar el nivel de servicio al cliente y por tanto se ajuste a sus verdaderas

necesidades.
3. Aplicar la herramienta disefiada en el sistema logistico de la entidad objeto de estudio.

4. Establecer un plan de accién que permita a la entidad elevar los niveles de satisfaccion de

sus clientes.
Para su presentacion el trabajo se estructuré de la forma siguiente:

Capitulo_1: Marco teérico — referencial de la investigacién: aqui se realiza una busqueda
bibliogréfica de los temas de interés como por ejemplo nivel de servicio al cliente, tipos de clientes

e importancia, satisfaccion del cliente, entre otros.

Capitulo 2: Fundamentacion del procedimiento para evaluar el grado de satisfaccién del cliente en
el Grupo Logistico de ETECSA, Villa Clara: en este capitulo se desarrolla la propuesta de solucion
al problema de investigacion planteado a través de la elaboracién de un procedimiento y de una
fundamentacién de como proceder en cada una de las fases que lo conforman, argumentando las
herramientas y métodos a emplear.

Capitulo 3: En este capitulo se muestran los resultados de la aplicacion de la herramienta disefiada
asi como los posibles planes de accion en funcion de las medidas de solucion a las posibles

insatisfacciones que se puedan encontrar.

Para el logro de los objetivos planteados se utilizan diversos métodos y herramientas entre los que
se incluyen el andlisis y la sintesis, entrevistas, andlisis de encuestas, trabajo con expertos, técnicas

de trabajo en grupo como el Focus Group y el tratamiento automatizado de la informacion.

El valor tedrico de la investigacion estd dado por aportar una nueva herramienta que permita medir

de manera eficaz el nivel de servicio al cliente interno de la entidad.

El valor social se evidencia en que contribuird a la mejora de la satisfaccion de los clientes internos

de la entidad y por tanto aumentara la calidad de los servicios dados asi como la productividad.
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El valor préctico esta dado por la posibilidad de poder implementar la herramienta desarrollada
con resultados satisfactorios tanto en el servicio objeto de estudio como en otros contextos de

caracteristicas similares.
Preguntas de investigacion:

1. ¢Cuales son los problemas que esta enfrentando el sistema logistico de la entidad que no

le permiten medir de manera efectiva el nivel de servicio al cliente interno?

2. ¢Se han llevado a cabo investigaciones que permitan definir cuales son las herramientas
adecuadas para medir el nivel de servicio al cliente interno o para determinar si las que se
estan aplicando son las correctas?

3. ¢Actualmente se estan aplicando correctamente las herramientas necesarias para medir el
nivel de servicio al cliente en la direccién logistica de la Empresa de Telecomunicaciones de
Cuba SA.?
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Capitulo 1: Marco Teorico y referencial de la investigacion
El objetivo de este capitulo es realizar una revision bibliografica de las publicaciones, libros y
materiales relacionados con la tematica de estudio, la cual servira como un soporte tedrico que

facilitard la comprension de la misma.

Para la conformacion del presente capitulo se consultaron fuentes de informacién acreditadas,
libros, revistas internacionales especializadas y se realizaron bisquedas de recursos en Internet,

los cuales estan organizados como se muestra en el siguiente hilo conductor: (Figura 1.1)

Sistema Logistico

——(rotwanier )

Nivel de
- Herramientas de
servicio medici6n del NSC
al Cliente

Y’

Situacion actual del Nivel de Servicio al cliente (NSC) del
sistema logistico de la Division Territorial de ETECSA.

A4

> Marco Tedrico Referencial i

Figura 1.1: Hilo conductor del marco teérico de la investigacion. Fuente: Elaboracion propia

1.1 Sistema Logistico.

Una forma de identificar un sistema logistico es a través de la presencia de las actividades claves
del mismo, no obstante, puede ser definido como un conjunto de elementos coherentes integrados
gue permiten realizar el traslado-almacenamiento de productos, desde un punto de adquisicién
hasta un punto de consumo. Para ello, en todo el sistema logistico deben estar presentes dos tipos
de flujos, los cuales a los efectos de su disefio y gestién, preferentemente son gestionados
mediante una red logistica. Dichos flujos son: Flujo material (inventario, gestion de stock, transporte,
servicio al cliente) y Flujo informativo (procesamiento de pedidos). (Knudsen Gonzélez & Saéz
Mosquera, 2000).
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La conceptualizacion de sistemas logisticos ha sido un tema ampliamente abordado a lo largo de
los afios por diversos autores y cada uno de ellos han tratado de aportar sus conocimientos para

definir con mayor exactitud los elementos que lo componen. (Ver Anexo 1).

Tejada (2001) plantea que un sistema logistico, queda definido e integrado, cuando se definen e

implementan los siguientes componentes:
* Determinacion de la estructura que relacione cada una de las partes del sistema.
» Determinacion de los recursos para concretar la estructura.

+ Identificacion de los ciclos logisticos que se ejecutaran, definiendo el tiempo necesario para

cumplir cada ciclo.

* Definir el gerenciamiento de la estructura.
» Adoptar un sistema de planeamiento.

« Identificar los factores de coste logistico.

* Implementar el control y auditoria logistica.

Obijetivos para el sistema logistico: (Carrasco, 2000)

¢ Calidad: Adecuacién del producto para dar satisfaccion a las referidas necesidades y aspiraciones

del cliente

¢ Servicio al cliente: Aquellos aspectos de conveniencia para el cliente en su transaccién con la

empresa que no estan directamente asociados al producto.

¢ Costo: Integrado por el precio de adquisicion, o disposicion y los costos asociados a la utilizacién

del producto (consumos, mantenimiento, repuestos, reparaciones)

e Flexibilidad: Sera mas flexible cuanto mayor sea el rango de variacion de los objetivos que pueda
afrontar con éxito, menor sea el costo asociado al cambio de funcionamiento y cuanto menor sea

el plazo requerido para funcionar en las nuevas condiciones.

Los responsables del sistema logistico han ido cambiando progresivamente el enfoque de su
contribucion a la estrategia de la empresa, a medida que han ido dominando la gestion de las
operaciones correspondientes. Esqueméaticamente, pueden caracterizarse a este respecto los

siguientes enfoques: (Carrasco, 1995).
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¢ Hacer bien lo que hay que hacer: se trata de coordinar adecuadamente las diferentes operaciones
incluidas en el sistema logistico, con objeto de reducir inventarios, asegurar un servicio razonable

y controlar los costos.

e Hacer como los competidores: se trata de alcanzar en la practica unos niveles en los diferentes

objetivos del sistema logistico similares a los que alcanzan los principales competidores.

e Hacer lo que requiere la estrategia de la empresa: los objetivos del sistema logistico se establecen
y se cumplen de forma diferenciada por tipos de productos, grupos de clientes y areas geograficas,

de acuerdo con la estrategia de marketing de la empresa.

e Jugar un papel clave en el posicionamiento competitivo de la empresa: conseguir una ventaja

competitiva clave en base a calidad, servicio, costo, flexibilidad y ritmo de mejora.
Segun Acevedo Suérez & Gémez Acosta (2010) el desarrollo del sistema logistico debe ser
sistematico e implica:
1. Concebir la empresa funcionando en integracién con su entorno.

2. Concebir la empresa como una cadena arménica de eslabones que se inicia con el cliente,

transcurre por la empresa y concluye y reinicia en el cliente.

3. La empresa mas que un proceso de produccion lo que realiza es un ciclo de reproduccién que

va del aseguramiento a la produccién y de ahi a la venta.
4. Tomar decisiones oportunas y con criterios de sistema.
5. Eliminacion sistematica del despilfarro, o sea, todo aquel gasto que no aporta valor al producto.
6. Integrar a las decisiones los criterios e intereses de los clientes y proveedores.

Un sistema logistico no es méas que el conjunto recursos (objetos, medios y fuerza de trabajo) y las
actividades realizadas para la integracion de los mismos, los cuales tienen como finalidad satisfacer

una necesidad de la entidad o de los clientes.

El sistema logistico tiene la mision de llegar al cliente en el momento demandado, con el producto
necesitado y a un costo ventajoso para el cliente. Por eso el producto debe considerarse como un
punto central de la logistica. Dada la necesidad de integracion que impone la logistica, la teoria de
sistemas se convierte en una valiosa concepcion de trabajo, ya que no es posible hablar de la
logistica como un elemento de trabajo, sino como un sistema de actividades. (Acevedo Suarez &
Gomez Acosta, 2010)
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1.1.1 Logistica. Definiciones

El tema de la logistica es un asunto bien importante para las empresas en la actualidad ya que es
considerado como un aspecto basico a tratar en la constante lucha por convertirse en empresas del
primer mundo. Es por ello que este término en la literatura actual se encuentra muy difundido,
encontrandose desde definiciones muy generales hasta definiciones muy particulares como por

ejemplo:

Magee (1968) definio la logistica como: el movimiento de los materiales desde una fuente u origen

hasta un destino o usuario.

Luego Lalonde (1971) concluyé que la logistica es como la union de la gestion de los materiales

con la distribucién fisica.

Muchos investigadores como Ballou (1991), Consejero Gonzélez (1994), Torres Gemeil, et al,
(2003), Council of Logistic Management (2003), Lambert (2008), han abordado el tema y cada

uno tiene una definicion acerca del término logistica (ver Anexo 2).

Acevedo Suarez & Gomez Acosta (2010) plantean que el concepto moderno de logistica la
describe como la accién del colectivo laboral dirigida a garantizar las actividades de disefio y
direccién de los flujos material, informativo y financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus
destinos finales, que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al
cliente los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos, costos, lugar y con la informacion

demandados, con elevada competitividad y garantizando la preservacion del medio ambiente.

Otro concepto utilizado es el planteado por Cespon Castro (2011) el cual define que logistica
es el proceso de gestionar los flujos material e informativo de materias primas, inventario en
proceso, productos acabados, servicios y residuales desde el suministrador hasta el cliente,
transitando por las etapas de gestion de los aprovisionamientos, produccion, distribucion fisica 'y de

los residuales.

La logistica contribuye a la competitividad empresarial con la reduccién de los costos (reduccion de
niveles de inventario, minimizacion de recorridos de transporte de reparto e incremento del
aprovechamiento de las capacidades de almacenamiento) y en el incremento del nivel del servicio
al cliente (disminucion del ciclo pedido - entrega, adecuada estrategia de canales, disminuir las
posibilidades de ruptura de inventario, etc.), es decir, se pueden lograr importantes ventajas
competitivas a partir de un adecuado disefio y aplicacion de la logistica en la empresa. (Jiménez

Suarez & Hernandez Garcia, 2002).
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La autora de esta tesis considera que la logistica no es mas que el proceso de planificacion,
implementacién y control de los flujos de materiales, financieros e informativos desde el punto de
origen (suministrador) hasta el punto de consumo (cliente final) con el propdsito de lograr los

requerimientos del cliente.

1.1.2 Actividades de la logistica:
Actividades estratégicas claves: Las actividades claves son aguellas que tienen como caracteristica

el hecho de estar presentes en todo sistema logistico. (Figura 1.2)

Nivel de Gestion de Procesamiento

inventarios de pedidos

servicio Transporte
al cliente

#la determinacion de | *Seleccion del modo y = Politica de inventarios < Procedimiento de
¢ i tanto a nivel de materias £ 3
las  necesidades y | Mediode transporte. . " como do | interaccion entre la

produccion final. gestion de pedidos y la
de inventarios.

deseos del usuario en
relacion con el

o . <+ Consolidacion de
servicio logistico.

2 <+ Proyeccion de las
envios.

ventas a corto plazo.
< Métodos de
transmision de

] . informacion sobre los
<*Numero, tamafio Y ' pedidos.

<+ Relacion de productos
<+ Establecimiento de en los almacenes.
rutas de transporte.

< La determinacion de la
respuesta del cliente al
servicio que se le ha

brindado. localizacion de  los
<+ Distribucion y puntos ) de )
T —_—— planificacion de los = @lmacenamiento. <& Reghg: para la
I(;s niveles de servicio al | veniculos de transporte. +» Estrategias de = confeccion de los
“entrada - salida® de | Pedidos.

cliente. 5
productos del almacén.

Figura 1.2: Actividades estratégicas claves. Fuente: Elaboracién propia a partir del Manual de

Administracién de la Cadena de Suministros, Cespon Castro, 2011.

Actividades estratégicas de soporte:

A diferencia de las anteriores, las actividades de soporte tienen como propdsito apoyar el correcto
desempenio de las actividades claves. . En algunos casos, muchas de estas tareas de soporte estan
presentes también en otras funciones empresariales, Cespén Castro & Auxiliadora Amador

(2003). A continuacion se definen las que poseen caracter estratégico. (Figura 1.3)
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a) Del tratamiento.

Empaquetamiento’> b) Del empaguetamiento.
c) Del nivel de proteccion contra pérdidas v desperfectos.

a) Determinacion del espacio de almacenamiento.

_ b} Disefio del almacen v de los muelles de carga v descarga.
Almacenamiento ¢} Configuracion del almacén.

d}) Ubicacion de los productos en el almacén.

Gestion de la a) Recogida, almacenamiento v manipulacion de informacion.

informacion b} Analisis de datos.
c) Procedimientos de control.

M " a) Seleccidn del equipo de manipulacidn.
bl {!e b} Procedimiento de preparacion de pedidos.
Mercancias c) Almacenamiento v recuperacion de mercancias.

a) Seleccidn de las fuentes de suministro.
Compras by Calculo de las cantidades a comprar.

c)} Seleccién de los momentos de compra.

Planificacién a) Especificando las cantidades de los componentes.
b} Estableciendo la secuencia vy el ciclo de produccidn

Figura 1.3: Actividades estratégicas de soporte. Fuente: Elaboracién Propia a partir del Manual de

Administracion de la Cadena de Suministros, Cespén Castro, 2011.

Segun Ballou (1991) al decir de Cesp6n Castro & Amador Orellana (2003) en su manual, con
quien ademas coinciden muchos otros autores al menos parcialmente, citense Gomez Acosta &
Acevedo Suérez (2001), Albrecht & Lawrence (1998), Torres Gemeil et al. (2003), entre otros,
el servicio al cliente tiene gran importancia por ser la actividad clave de la logistica que regula a las
restantes, y que por lo general, se encuentra relacionada con los objetivos empresariales, al definir
el nivel y el grado de respuesta que debe tener el sistema logistico. Ademéas esta actividad

constituye el centro de esta investigacion por lo que a continuacién se profundizara en su estudio.

1.2 Nivel de servicio al cliente. Definiciones e importancia
Un servicio es el acto o el conjunto de actos mediante el cual se logra que un producto o grupo de

productos satisfaga las necesidades y deseos del cliente.

El concepto de servicio al cliente segun Christopher Martin (1994) es la provisién consistente de
utilidad, de momento y de lugar. Es importante observar las referencias que hace a las magnitudes
de espacio y tiempo en la definicién, lo cual deja establecido una estrecha correspondencia entre
el servicio al cliente y la logistica que debe proveer el soporte material y de informacion para

cumplirlo.
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También Lalonde & Zisner (1976) hicieron una busqueda de conceptos de servicio al cliente y

entre los mas interesantes estan:

» Todas las actividades requeridas para aceptar, procesar, servir y facturar los pedidos de los
clientes y supervisar cualquier actividad que haya salido mal.

» Exactitud y fiabilidad a la hora de entregar lo pedido por el cliente en consonancia con sus
expectativas.

» Un conjunto de actividades que incluyen todas las areas del negocio, que se combinan para
proporcionar una factura de los productos de la empresa, de una forma que sea percibida como
satisfactoria por el cliente y que haga progresar los objetivos de la empresa.

El objetivo del servicio al cliente es afadir valor al producto final que lo diferencie de los
competidores reduciendo el costo que representa para ese cliente adquirir la propiedad de un
determinado producto. Esto representa que la organizacion le esta transmitiendo ventajas
competitivas al cliente en la prestacion del servicio. El final es buscar la fidelizaciéon de los clientes
actuales, rescatar los perdidos y buscar nuevos con el propésito de que se conviertan en clientes
fieles. (Cespén Castro, 2011)

El servicio al cliente posee tres aspectos interrelacionados, mencionados por Parra Ferié (2005):

e Demanda del servicio: Son las caracteristicas deseadas por el cliente para el servicio que demanda

y la disposicién y posibilidad del mismo para pagarlo con tales caracteristicas.

¢ Meta del servicio: Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como objetivo para el conjunto
de parametros que caracterizan el servicio que el proveedor oferta a sus clientes. Esta meta puede
ser fijada como Unica para todos los clientes, diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a

cliente.
¢ Nivel del servicio: Grado en que se cumple la meta de servicio.

El nivel de servicio constituye uno de los elementos fundamentales de vinculo entre el proveedor y
el cliente. Determinar el nivel de servicio al cliente no es un asunto facil, por varias razones, algunas
de ellas son: la diferencia en la importancia de los clientes por su participacion en el beneficio, la
diferencia de los clientes por su participacion en el costo del servicio, los grupos de clientes con
prioridades de servicio distintas y los servicios o productos del proveedor son diferentes para las

necesidades y percepciones de los clientes. (Parra Ferié, 2005)

Segun Acevedo Suarez & Gomez Acosta (2010) para establecer una estrategia de servicio al

cliente deben considerarse varios factores como:
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v' Los segmentos de mercado: el mercado no puede analizarse solo globalmente, sino en sus
variados estratos 0 segmentos, ya que cada uno tiene un comportamiento atenido a diferentes

factores y poseen distinta repercusion en la empresa.

v' La posicion del producto en su ciclo de vida: no es el mismo nivel de servicio que se ofrece para
un producto cuando estd en la fase de lanzamiento que para uno que estd en la etapa de

madurez.

v' Los componentes del servicio al cliente: calidad del producto, variedad de productos,
caracteristicas del producto, fiabilidad del producto, servicio de posventa, costo, disponibilidad,
tiempo de respuesta, tiempo de entrega y actitud.

v La evolucion de la competencia y de las necesidades del cliente: hay que llegar a visionar cual
sera el comportamiento de las necesidades del cliente y de los competidores para a partir de ahi

poder trazar la estrategia.

El objetivo de la empresa debe ser garantizar que no existan diferencias entre el nivel de servicio

ofrecido y el nivel de servicio percibido.

En logistica las formas de medir el servicio al cliente son diversas. Algunos medidores importantes
son: duracion del ciclo pedido-entrega, varianza de la duracién del ciclo pedido-entrega,
disponibilidad del producto, informacién sobre la situacién del pedido a lo largo de toda la cadena
logistica, flexibilidad ante situaciones inusuales, retornos de productos sobrantes y defectuosos,
respuestas a las emergencias, actuacion sin errores, tiempo de entrega, trato y relaciones con el
cliente, completamiento de los pedidos, servicio de postventa, tiempo de atencion a reclamaciones

y servicio de garantia. (Acevedo Suarez & Gomez Acosta, 2010)

La importancia del servicio al cliente es afiadir beneficios a los productos terminados, como ya se
ha sefalado, los cuales se concretan en el uso y que normalmente, las relaciones con los clientes
son complicadas porque en ellas influyen aspectos que, a veces, ni éstos ni los proveedores son

capaces de controlar. (Saldarriaga, 2004)

La autora de esta tesis considera que el servicio al cliente no es mas que todas las actividades que
debe desarrollar la empresa para cumplir las necesidades y expectativas de sus clientes. Por lo
tanto para desarrollar con éxito una estrategia de servicio al cliente, es necesario, en primer lugar,
gue la empresa reconozca que el servicio al cliente es uno de los principales pilares en los que
deben basarse sus objetivos y politica y que este reconocimiento debe de darse en cada una de
sus actividades funcionales, con el fin de eliminar los descontentos por parte de sus clientes y por

tanto mejorar su competitividad.
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1.3 Clientes. Definiciones
Para Albrecht & Lawrence (1998) un cliente: es una persona con necesidades y preocupaciones,
gue seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un

negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio.

Mientras que Colunga (1995) piensa que un cliente es simplemente quien recibe un servicio o
producto. Mas tarde Shaw (1997) plantea que: un cliente es el receptor de uno o mas de los

resultados especificados de un proceso.
La Norma Cubana ISO 9000(2000) expresa su definicion de cliente.

“Cliente: es una organizacion o persona que recibe un producto, ademas agrega que el cliente

puede ser interno o externo a la organizacion.”

Segun Cespédn Castro (2005) plantea que consumidor o cliente: es el punto vital para cualquier
empresa o institucion; sin él, no habria una razon de ser para los negocios. Conocer a la perfeccion
las exigencias y necesidades del cliente, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con
estrategias adecuadas; en una época de mercados cambiantes, es de extrema importancia en el

ciclo de vida, perfeccionamiento y prosperidad de las organizaciones.

Cliente es la persona o entidad mas importante con la que se relaciona un suministrador, es a quien
se entregan, venden o distribuyen los articulos o servicios que el proveedor posee, es el eslabon
que sigue a continuacién de un suministrador. (Consejero Gonzalez & Hernandez Garcia &
Cespon Castro, 2005)

Analizando las anteriores definiciones se puede concluir que: el cliente es una persona o0 una
organizacion que requiere satisfacer una necesidad adquiriendo un producto o servicio. Puede

clasificarse como interno o externo y es la razén de ser de cada organizacion.

1.3.1 Tipos de clientes. Definiciones e importancia

Desatnick (1989) habla de dos tipos de clientes, dentro de la empresa u organizacioén: los internos
y los externos. El cliente interno: es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por estar en
ella, deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados. El cliente
externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, sin embargo son a quienes la atencién
esta dirigida, ofreciéndoles un producto y/o servicio. Por tanto, al tener dos tipos de clientes, se
debe estar consciente de que se tiene que satisfacer las necesidades que cada uno tenga, sin

descuidar uno u otro.

Ameca C. (2013) también planteé sus definiciones de clientes internos y externos.
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El cliente interno es el elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o producto de un
proceso como recurso para realizar su propio proceso. Después, entregard su resultado a otro
trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo a venta, y lo
adquiera el cliente externo. El cliente externo es la persona que no pertenece a la empresa y solicita
satisfacer una necesidad (bien o servicio).

Demand (2014) plantea que un cliente externo es alguien que utiliza tu empresa de productos o
servicios, pero no forma parte de tu organizacion. Un cliente interno es cualquier miembro de tu
organizacion que depende de la ayuda de otros para cumplir con sus responsabilidades de trabajo,
como un representante de ventas que necesita la asistencia de un representante de servicio al

cliente para realizar un pedido.

Importancia del cliente externo: los clientes externos son esenciales para el éxito de cualquier
negocio, ya que proporcionan el flujo de ingresos a través de sus compras que la empresa necesita
para sobrevivir. Si estan satisfechos suelen hacer compras repetidas, asi como referir a tu negocio

a otras personas que conocen.

Importancia del cliente interno: mientras que los clientes internos no necesariamente pueden
comprar los productos o servicios ofrecidos por su empleador, la relacién con el cliente interno
también juega un papel clave en el éxito de la empresa. Las tensas relaciones internas también

pueden afectar negativamente la moral de la empresa.

1.3.2 Diferencias entre cliente interno y externo:

Existen diferencias entre los clientes internos y clientes externos en los siguientes aspectos:

e Las necesidades que satisfacen: el cliente externo acude a la empresa a satisfacer una necesidad
como alimentacion, recreacion, etc.; a diferencia del cliente interno que busca satisfacer
necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima, autorrealizacion, etc. Ambos clientes al recibir
un producto satisfacen un conjunto de necesidades. Por su parte el cliente externo, la magnitud
del conjunto es mas amplia y conocida (estatus, satisfaccion, autorrealizacion, etc.) En cambio el
cliente interno, para la mayoria de las personas su Unico fin es la obtencion del dinero y no toman

en cuenta otras necesidades.

e Las formas en que retribuyen la satisfacciéon de sus necesidades: la manera en que el cliente
externo retribuye la satisfaccion de una necesidad es el dinero, sin saber que es a través del
esfuerzo fisico y mental que realiza el cliente interno que se satisface la necesidad del primero.
Piensan que le hacen un favor al cliente interno por dejarlo trabajar y que el cliente externo les

hace un favor por satisfacerlo. Pero no saben que si el cliente interno no tuviera la necesidad de
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satisfacer sus propias necesidades mediante su trabajo, los clientes externos no lograrian su

satisfaccién ni recuperacion de su dinero pagado.

« El poder de eleccion del cliente: debido a que existen muchos proveedores de un mismo producto
0 servicio y cada vez es mayor la competencia entre ellos, tratan de exaltar la importancia del
cliente externo a través de la personalizacién del producto, ya que saben que si el cliente externo
no esta satisfecho lo abandonara y buscara otro. Tienen toda la razén ya que depende de ellos
obtener una ganancia. Pero caso contrario sucede con el cliente interno ya que en el mercado hay
escasos empleadores (empresas) y estan dispuestos a hacer lo que sea por tener un trabajo y
satisfacer sus necesidades; hacen lo posible por mantenerlo ya que encontrar otro es dificil, salvo
los que tengan cualidades que los hagan sobresalir, en ese caso, la empresa hace lo posible por

conservarlo.

1.3.3 Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos, esta satisfaccion es un estado psicolégico y subjetivo, y la pregunta es ¢a
quién comprara el cliente?, efectivamente a la empresa que les proporciona una mayor expectativa

de valor afadido.

Conocer la percepcion que el cliente tiene de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
definird el nivel de calidad alcanzado. Ello nos dira si sera un cliente fiel, siendo este uno de los
objetivos méas importantes a cumplir por una empresa en la actualidad. Con las encuestas de

satisfaccion del cliente detectara las areas a mejorar, y esto contribuird a la fidelizacion del cliente.

La satisfaccion del cliente es el elemento mas importante de la gestién de la calidad y la base del
éxito de la empresa, recogido de forma expresa en la revision de la Norma ISO 9001:2000 y

establece expresamente la necesidad de:
» Disponer de un procedimiento adecuado para medir el grado de satisfaccion de los clientes.

» Disponer de datos medibles y que a partir de su tratamiento permitan conocer su grado de

satisfaccion actual, asi como poder descubrir expectativas futuras de los clientes.

» Utilizar estos datos para definir actuaciones y procesos internos de la empresa con vistas a
mejorar el grado de satisfaccion de los clientes y por tanto como se ha dicho anteriormente, el

éxito de la empresa.

Medir la satisfaccion del cliente, a través de encuestas de satisfaccion del cliente, hay que hacerlo
no Unicamente en casos en los que ha habido una queja por parte del cliente, es fundamental

realizar estas encuestas online siempre que exista la duda o cuando no se le ha dado el trato o
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servicio idéneo al cliente, aunque éste no se haya quejado. EI mejor momento para lanzar las
encuestas de satisfaccidn del cliente es tras finalizar la entrega del producto o servicio. Debemos
conocer la percepcién del cliente sobre la satisfaccién conseguida con nuestro producto o servicio.
Con las encuestas de satisfaccion del cliente conseguiremos recopilar informacion y datos, conocer
los puntos débiles de nuestros productos o servicios y reforzarlos, ampliar la calidad, fidelizar el
cliente mediante la identificacion de sus necesidades y expectativas.

1.4 Herramientas a aplicar para medir el grado de satisfacciéon del cliente

Toda entidad debe de centrar sus esfuerzos en satisfacer las expectativas de sus clientes y con ello
volverse méas competitiva y productiva. Existen multiples herramientas que permiten medir el grado
de satisfacciéon del cliente, no es objetivo estudiarlas todas en esta investigacion, solamente se
abordaran algunas de ellas.

1.4.1 Laventana al cliente:

La ventana al cliente es una herramienta que puede ser utilizada para medir el nivel de servicio al
cliente y también en el disefio del propio servicio. Provee una concreta guia visual para discusiones
acerca de la calidad y el nivel de servicio que se brinda asi como para conocer el valor de cada
atributo en el producto. Este andlisis es aplicable no solamente a los clientes finales, sino que

también puede ser extendido a los clientes internos.
La ventana al cliente esta basada en tres premisas:

1. Todos en una organizacién tienen clientes. El cliente puede ser el Ultimo usuario (consumidor
externo) o alguien dentro de la organizaciéon (consumidor interno). Un cliente es cualquiera a
quien se le provee de un servicio o de un producto, no obstante, su comportamiento no es igual
ante sus proveedores, esta en funcion de la interdependencia cliente-proveedor. Se puede ver

su representacion en la figura 1.4.

Alta Rehén Relacion efectiva
[Cliente relativamente (Mivel alto de
poderoso) interdependeancia)
Dependancia de
la organizacidn Apatia Ebrio con fuerza
(Bajo nivel de (Drganizacion
interdependencia) relativamente fuerte)
Baja
Baja Alta

Dependencia
de los clientes

Figura 1.4: Matriz de los efectos de la interdepencia cliente-empresa. Fuente: La logistica

moderna en la empresa, Acevedo Suarez & Gémez Acosta, 2010.
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2. Todos, no Unicamente el departamento de mercadotecnia, pueden beneficiarse teniendo mayor

informacioén de los clientes.

3. La calidad estéa definida por el cliente. Para mejorar la calidad, debe identificarse lo que el cliente
desea y que no esta obteniendo, para entonces, de ser posible, proveérselo; como se muestra
en la figura 1.5.

51
El consumidor El consumidor
Desea y no obtiene Desea y obtiene
El consumidor El consumidor
Mo desea y no obtiene Mo desea y obtiene
NO
NO 3l

Figura 1.5: Representacion de la ventana al cliente. Fuente: La logistica moderna en la
empresa, Acevedo Suarez & Gomez Acosta, 2010.

Los pasos para la elaboracién de la ventana al cliente son los siguientes:

1. ldentificar y segmentar la base de clientes

2. Desarrollar el cuestionario

e Clasificar las metas y objetivos: que informacion se requiere y por qué.

e Evitar preguntas ambiguas y no crear confusién con las preguntas.

3. Recordar los cuadrantes de la ventana al cliente. Preguntar: “que tan bien” y “que tan importante”.
Revisar que tan importante es algo para el cliente y que tan bien el producto o servicio cumple

con este atributo.
4. Definir la muestra y efectuar la recoleccion de datos

5. Analizar y resumir los datos: los comentarios obtenidos en el cuadrante de “lo que los clientes

desean y no obtienen”, son los primeros candidatos para mejora.

6. Tomar decisiones: Cuando el consumidor identifique algo requiere modificacién, tome esto como

un nuevo proyecto, asignele recursos, programe actividades y establezca medidas de control.

1.4.2 SERVQUAL
La herramienta de ServQual pertenece al modelo conceptual de la calidad del servicio mas
mundialmente aceptado: Modelo de las Cinco Deficiencias de la Calidad del Servicio. Es una

herramienta de medicion muy generalizada a toda clase de empresas.
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Esta herramienta incluye 22 reactivos de percepcion y una serie de reactivos de expectativas, que
reflejan las cinco dimensiones de la calidad del servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia). Lo que plantea el modelo es: que midiendo solo estos cinco
factores se puede tener una idea de la calidad de un servicio. Las personas que son encuestadas
completan una serie de escalas que miden sus expectativas sobre una empresa en particular antes
de recibir el servicio y luego se les pide que registren las percepciones que tienen sobre la entidad
una vez que hayan sido atendidos. Cuando las calificaciones del desempefio percibido son menores
gue las expectativas, se trata de una sefial de mala calidad. Lo contrario seria un indice de buena
calidad.

En la tabla 1.1 aparecen estas cinco dimensiones de la calidad del servicio con cada uno de sus
significados.
Tablal.1 Dimensiones de la calidad percibida.

Dimension Significado ‘

Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida
respuesta (R)

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados
asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente

Empatia (E) Atencion individualizada al cliente

Fuente: Parasuraman & Zeithaml & Berry, 1985.

Limitacién de Servqual: Se sefiala que algunas veces este cuestionario puede ser alterado a
conveniencia de las empresas. Otras personas comentan que la calificacién de Servqual solo mide
dos factores: la calidad intrinseca del servicio y la calidad extrinseca del servicio. Ademas es dificil
medir las expectativas del cliente al recibir un servicio contra la percepcion que tienen del mismo
ya que en ocasiones el punto ideal del cliente en cuanto a un atributo es un nivel infinito y esto es

dificil de conseguir.

Beneficios: Esta herramienta identifica las necesidades reales del cliente, mientras que otros sélo

perciben las necesidades de las cuales el cliente esta consciente.

Esta herramienta es la mas usada a nivel internacional a toda clase de servicios y ha sido
ampliamente validada por gran cantidad de empresas consultoras tanto en Latinoamérica como en

Europa asi como el resto de la comunidad empresarial internacional.
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1.4.3 TELQUAL

La herramienta TelQual es una adaptacion de la herramienta ServQual a las condiciones del
servicio de Telecomunicaciones. Este instrumento, resumido en la figura 1.6, define la calidad del
servicio, como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre este se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones que han
obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. Por ello, en ETECSA uno de sus
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad, donde se debe prestar esencial

interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Conmnicacion WNecesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas
Dimensiones de calidad Expectativas
* Elementos tangibles
» Fiabilidad Calidad del servicio
» Capacidad de respuesta B
» Segundad
+ Empatia

+ Flementos economicos

Percepciones

Figura 1.6: Herramienta Telqual. Fuente: Adaptaciébn al modelo de las cinco deficiencias de
Parasuraman & Zeithaml & Berry, 1985.

La diferencia de este modelo con el Servqual es que tiene menos declaraciones para hacerlo mas
facil de aplicar y accesible a los clientes. Las declaraciones han sufrido variaciones en su formato
para que sea mas entendible teniendo en cuenta el nivel de los encuestados a los que se les va
aplicar. Se le agrega una dimension nueva al modelo que tiene que ver con los elementos
econodmicos ya que en las condiciones de ETECSA los precios y las facilidades de pago si son

importantes.

1.4.4 SERVPERF

Cronin & Taylor (1992) establecieron una escala mas concisa que Servqual y la llamaron
SERVPERF (SERVice PERFormance). Esta nueva escala estd basada exclusivamente en la
valoracion de las percepciones, con una evaluacién similar a la escala Servqual, la cual tiene en
cuenta tanto las expectativas como las percepciones.

Estos autores desarrollan su escala tras una revision de la literatura existente la cual ofrece un

considerable apoyo tedrico. Su propuesta se centra en validar un método alternativo que permita
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evaluar la calidad percibida del servicio y la significacion de las relaciones entre calidad del servicio

y satisfaccion del cliente.

Su fortaleza radica en que explica mejor la varianza total en la medida de la calidad del servicio,
ademas de poseer mejores propiedades psicométricas en términos de validez y constructo y
eficacia operacional. Otra ventaja es que la escala de medicion es més eficiente en comparacion
con la escala Servqual porque reduce hasta en un 50 % el nimero de aspectos que deben ser
medidos (de 44 a 22). Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la
medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a utilizar
(expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas, etc.). En conclusion, la escala

es la misma, lo que varia es el enfoque de evaluacion y las preguntas en el instrumento.

1.4.5 Focus Group

El focus group (o grupo focal) es un método o forma de recolectar informacion necesaria para una
investigacion, que consiste en reunir a un pequefio grupo de personas (generalmente de 6 a 12
personas) con el fin de entrevistarlas y generar una discusion en torno a un producto, servicio, idea,
publicidad, etc. Suele estar dirigido por un moderador que hace preguntas y genera la discusion en
torno al tema o producto que se investiga, a la vez que guia la entrevista o discusion, y evita que
ésta se desvie del tema o producto a investigar. Se considera como un método de encuesta

cualitativa rapida.

Antes de decidir organizar un focus group, el evaluador tiene que delimitar la probleméatica de la
evaluacioén y seleccionar en ella alguna tematica a la que pueda responder la herramienta. Lo ideal
es que en las sesiones del focus group se elabore un guion, el cual servird para iniciar y cerrar la
discusion. Otras caracteristicas del focus group es que éste suele durar entre 1 a 2 horas y se debe

grabar la sesién para poder analizarla posteriormente.

La ventaja de utilizar la técnica del focus group es que nos permite obtener una amplia variedad de

informacion sobre ideas, opiniones, emociones, actitudes y motivaciones de los participantes.

La desventaja radica es que esta técnica utiliza una muestra pequefia, por lo que los resultados no
se podrian generalizar y, ademas, las respuestas de los participantes podrian estar influenciadas
por la opinion general del grupo. Por lo que siempre es recomendable utilizar esta técnica junto con

otras técnicas de investigacion.
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1.4.6 Encuestas de satisfaccion del cliente:
Segun la enciclopedia Wikipedia una encuesta es un censo en pequefia escala con un propésito
mas especifico que el censo. Las encuestas tienen por objeto obtener informacién estadistica

definida, mientras que los censos y registros vitales de poblacién son de mayor alcance y extension.

A la hora de disefiar una encuesta diferentes autores han desarrollado el conjunto de pasos a seguir
como por ejemplo Gonzélez Bolea & Carmona Calvo & Rivas Zapata, (2008) que plantearon el

siguiente procedimiento:

1. Disefio y redaccién del cuestionario

1.1 Identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes
1.2 Articulos de satisfaccion y preguntas

1.3 Escalas de las respuestas / Escalas de valoracion

Escala Likert: evalta el nivel de consenso con una declaracion. Es facil de comprender y de
responder pero puede resultar poco precisa.(Total desacuerdo, No estoy de acuerdo, Total
desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, Estoy de acuerdo, Totalmente de acuerdo)

Escalas verbales: basadas en la escala Likert, utilizan palabras o frases para describir el nivel de la
actitud que se evaltua (Muy insatisfecho, Insatisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho, Satisfecho, Muy

satisfecho)

Escalas diferenciales semanticas: Se presenta una gama de opciones entre dos adjetivos opuestos,
sin que se precalifiguen estas opciones intermedias, de manera que el encuestado defina la

intensidad de su actitud

Escalas SIMALTO: (seleccién simultanea de caracteristicas multiples) escalas verbales en las que

se describen situaciones concretas entre las que el cliente debe escoger.

Escalas numéricas: La persona responsable de valuar atribuye una nota para indicar la intensidad
de su satisfaccion. Ejemplo: Valore del 0 al 10 su grado de satisfaccion con...

2. Validacién de la herramienta

3. Disefio del plan de muestreo

3.1 Célculo del tamafio de muestra

3.2 Método de muestreo

3.3 Estimacion del error

4. Andlisis de datos
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Otro procedimiento para redactar y validar los cuestionarios es el planteado por Huerta (2005)

1. Definicion del problema y objetivos de la investigacion.

Este suele ser el paso mas dificil del proceso, es comun equivocarse, por ello, el problema debe

definirse de manera concreta y debe estar relacionado con decisiones especificas.

2. Seleccion y definicion de variables.

3. Revision de la literatura previa a la redaccion.

4. Disefio del cuestionario.

5. Validacion y prueba piloto.

6. Seleccion de la muestra y aplicacién del cuestionario.

7. Tratamiento y analisis de la informacion.

7.1 Revision de los cuestionarios.

7.2 Cadificacion, clasificacion, recopilacion de cuestionarios y preparacion de la base de datos.

7.3 Andlisis de las preguntas y aplicacion de técnicas estadisticas.

1.5 Situacion actual del Nivel de Servicio al Cliente (NSC) del sistema logistico de la division
territorial de ETECSA.

El tema del analisis del servicio al cliente ha sido ampliamente tratado en ETECSA y son varias las
herramientas que se han implementado a lo largo de los afios para su medicion. Estos estudios
mayormente estan dirigidos a usuarios que recurren a servicios de telefonia publica, fija y mévil,
pero para el caso del sistema logistico no se han realizado estudios previos que permitan determinar

de manera acertada la percepcion de sus clientes sobre la calidad de los servicios prestados.

Actualmente es el departamento de calidad quien se encarga de medir el nivel de servicio al cliente
del sistema logistico y para ello utilizan una encuesta que se esta aplicando desde el afio 2012 (ver
Anexo 3) la cual se basa en la herramienta Servqual, que ya fue abordada en el epigrafe 1.4.2.
Esta herramienta recoge opiniones del cliente sobre el servicio (una medicion de comparacion con
la competencia establecida por sus propios clientes), niveles de desempefio segun lo percibido por
los clientes, comentarios y sugerencias del cliente e impresiones de empleados con respecto a la
expectativa y nivel de satisfaccion y para ello hace un analisis de las cinco deficiencias de la calidad

del servicio.

Al estudiar la encuesta realizada actualmente en ETECSA se observa que la herramienta no esta
siendo correctamente utilizada ya que hay dimensiones que se estan obviando y esto compromete

la calidad de los resultados. La principal deficiencia de esta herramienta se basa en su disefio y
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aplicacion dado que la misma actualmente se utiliza como parte de una tarea formal sin brindar

informacién util para la toma de decisiones.

A la hora de disefiar el cuestionario no se tuvo en cuenta la opinion de los especialistas del sistema
logistico que son los que tienen los conocimientos necesarios para determinar los indicadores que
mas importancia deben de tener para medir el nivel de servicio al cliente, ademas no se tiene
conocimiento por los especialistas de calidad de quien cred la encuesta, ni en que basé para su
confeccion, ni tampoco se sabe si esta previamente validada por lo que los resultados que obtiene

no son completamente confiables.

Ademas al realizar el disefio del cuestionario no se tuvieron en cuenta aspectos fundamentales para

el sistema logistico como son:

e Completamiento del surtido: Capacidad que tiene la empresa para entregar al cliente la totalidad

del pedido realizado.

e Completamiento del pedido: Si la empresa no tiene los recursos para entregar el pedido en su

totalidad debe completar por lo menos a un 80% de este.

e Tiempo de entrega: Capacidad de la empresa para entregar el pedido en el dia previamente

acordado.
¢ Calidad de la mercancia entregada

La empresa tiene planificado que al realizar la medicion del nivel del servicio al cliente debe de
obtenerse un valor mayor de 90% para que sea considerado satisfactorio. A consideracion del
especialista del departamento de calidad de la entidad la encuesta de satisfaccion se aplica una
vez al afio y sin realizar un célculo previo del tamafio muestral, se les aplica el cuestionario a tantas

personas como se considere necesario.

Como principales resultados en la aplicaciéon del cuestionario en el pasado afio se obtuvo que las
principales deficiencias del sistema logistico en la entidad estan en el cumplimiento de los horarios
del almacén y del cronograma de distribucion y las mayores fortalezas se encuentran en el trato
recibido por los clientes y la limpieza del lugar. El nivel de satisfaccion de los clientes quedo
evaluado de un 93,10% y asi se ha mantenido de forma aproximada en los 3 afios que lleva de

aplicacion la encuesta.

Todo lo anteriormente expuesto se ha visto reflejado en el deterioro de indicadores claves de calidad
de los servicios prestados por el grupo logistico ya que aunque los resultados de la medicién del

servicio al cliente dan dentro de los limites permisibles no son completamente confiables pues no
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se cuenta con un método de recoleccién de informacion que esté correctamente elaborado, validado
Yy que por tanto permita analizar el comportamiento de los principales indicadores de calidad de los

servicios prestados.

1.6 Conclusiones parciales:

1. Para desarrollar con éxito una estrategia de servicio al cliente, es necesario que la empresa
reconozca que el servicio al cliente es uno de los principales pilares en los que deben basarse
sus objetivos y politica y que este reconocimiento debe de darse en cada una de sus actividades

funcionales.

2. En la entidad objeto de estudio la herramienta utilizada para medir el nivel de servicio al cliente
es el Servqual pero esta presenta limitaciones al no incluir aspectos fundamentales para el
sistema logistico como el completamiento del pedido y tiempo de entrega de la mercancia.

3. En laliteratura cientifica consultada no se aborda un procedimiento o herramienta para medir el
grado de satisfaccion del ajustado a las particularidades del sistema logistico de la division
territorial de ETECSA por lo que se hace necesaria la presente investigacion.
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CAPITULO 2: Procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del cliente del sistema
logistico de la division territorial de ETECSA en Villa Clara.

2.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo dar solucidn al problema de investigacion expuesto en la
introduccién de esta investigacion y responder a lo planteado en las conclusiones parciales derivadas de
su marco tedrico y referencial. Para esto se procede a elaborar un procedimiento para evaluar el grado
de satisfaccion del cliente del grupo logistico de ETECSA Villa Clara. EI mismo le posibilitara a la entidad
una herramienta que a través de una secuencia légica y ordenada de pasos le permita abarcar todos los
requerimientos y expectativas del cliente hasta la medicion de su satisfaccion e identificar oportunidades
de mejora.

Para complementar el objetivo planteado en el capitulo, se estructuré en dos partes. En la primera se
procede a describir el sistema logistico de la DTVC, el cual es el encargado de gestionar el proceso
objeto de estudio y en la segunda se describe el procedimiento general y se detallan las
herramientas y métodos a emplear en cada una de las fases y etapas del mismo.

2.2 Caracterizacion de la Direccion Territorial de ETECSA en Villa Clara

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba sociedad an6nima (ETECSA) es considerada una de
las empresas més fuertes en el mercado cubano. Oferta sus servicios a la poblacion, las
organizaciones econémicas, sociales, culturales y cientificas de caracter estatal, gubernamental o
no, privado y mixto que lo requieran; tanto en el territorio nacional como en el extranjero.

ETECSA nace como una organizacion cubana de capital mixto el 28 de Junio de 1994. Se inscribe
en el Libro de Empresas Mixtas en el Tomo Il, folio 04 al 047, en el Registro de Asociaciones
Econdmicas, adscrito a la Camara de Comercio de la Republica de Cuba y se encuentra amparada
por el Decreto Ley 270 del 16 de Diciembre del 2003. Surge debido al amplio proyecto de
reanimacioén econémica llevada a cabo por parte del estado cubano y tiene como objeto social el
de prestar los servicios publicos de Telecomunicaciones, mediante la operacién, instalacion,
explotacién, comercializacion y mantenimiento de las redes publicas de telecomunicaciones.
Misién: Proporcionar a los usuarios y a toda la poblacion servicios que garanticen la satisfaccion
de sus necesidades en materia de telecomunicaciones, respaldando los planes de desarrollo social
y econdmico que lleva acabo el pais, las tareas de la defensa y garantizando los resultados
econdmicos planeados.

Vision: Somos una empresa de avanzada en constante transformacion con una alta cultura del
servicio, en funcion de satisfacer a nuestros usuarios y de la poblacién, la defensa y el desarrollo
socioecondmico del pais.

La cartera de servicios que presta ETECSA es la siguiente:
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Servicio telefénico basico, nacional e internacional.

Servicio de conduccion de sefiales, nacional e internacional.
Servicio de transmision de datos, nacional e internacional.
Servicio celular de telecomunicaciones moviles terrestres.
Servicio de cabinas y estaciones telefénicas publicas.
Servicio de acceso a Internet.

Servicio de telecomunicaciones de valor agregado.

Venta de productos, accesorios e insumos de telecomunicaciones

LSRN N N N N N

Servicio de Radiocomunicacion Movil troncalizado.

La Division Territorial de ETECSA en Villa Clara, tiene su sede en la Carretera Central No 116
Banda Placetas, en la propia ciudad de Santa Clara. Esta compafiia brinda sus servicios a la
poblacion, a las organizaciones econémicas, sociales, culturales y cientificas de caracter estatal,
gubernamental o no, privado y mixto que lo requieran; tanto en el territorio nacional como en el
extranjero. Actualmente se encuentra en un proceso de expansion y modernizacion para aumentar
los niveles de servicio al cliente. En los altimos cinco afios se ha venido sustituyendo la tecnologia
analégica por la digital, ademas se han introducido nuevas tecnologias para incrementar los
servicios telefénicos como la transmisién a través de la telefonia celular y los enlaces por fibra
Optica.

La empresa ademas de ofertar una amplia gama de servicios y operar sobre varios tipos de
tecnologia, también tiene dentro de su estructura funcional varios procesos de soporte, que unido a
los procesos de negocio incrementan la complejidad de esta empresa. A esto cabe afiadir que estas
caracteristicas representan un elevado reto para el sistema logistico de ETECSA ya que al operar
varios procesos de prestacion de los servicios con diferentes tecnologias, coexisten sobre un mismo
sistema logistico varias cadenas de suministros con marcadas diferencias en los motivos de
consumos, con la peculiaridad de que su gestion esta soportada por estructuras logisticas no

independientes y que forman parte de la propia empresa.

La logistica en ETECSA a nivel nacional estd enmarcada estructuralmente en la Vicepresidencia de
Negociacion y Logistica compuesta por seis direcciones, siete departamentos y dos grupos (Ver

Anexo 4) garantizando niveles de servicio que satisfagan a los clientes internos.
2.3 Descripcion general del sistema logistico de la DTVC
El sistema logistico de la DTVC en la actualidad cuenta con dos formas de aprovisionamiento: los

productos que se adquieren de forma centralizada donde los almacenes nacionales de ETECSA

funcionan como la fuente principal de entrega; y los proveedores del territorio Villa Clara para el
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caso de aquellos productos que se puedan adquirir de forma descentralizada. En ese sentido Villa
Clara cuenta con importantes proveedores tales como ITH, Cimex, Copextel, Mercedes Benz,
Escambray, Almacenes Universales, entre otros. Otra forma de aprovisionamiento ocasional ocurre
desde los almacenes de otros territorios con previa autorizacion de la Direccibn Nacional de

Negociacion y Logistica.

El proceso logistico de la direccion territorial Villa Clara comienza con la confeccion por parte de
cada una de las especialidades y departamentos de la empresa de la demanda de recursos
materiales que seré necesaria para cumplimentar el préximo periodo estratégico teniendo en cuenta
los presupuestos aprobados y los lineamientos de la empresa y el territorio, esta demanda es
entregada al grupo logistico sobre los meses de septiembre u octubre. De manera general, esta
planificacion incluye alrededor de 2000 renglones los cuales son revisados por parte de los
especialistas de gestion logistica encargados de elaborar las estrategias de aprovisionamiento
segun los tipos de productos. En este sentido alrededor del 80% de ellos es gestionado mediante
el sistema automatizado SAP R/3 con los almacenes nacionales de la empresa y el resto son
solicitados a los proveedores del territorio de Villa Clara mediante contratos puntuales. El
mecanismo para dar seguimiento al pedido por parte de los proveedores difiere segun sea el canal
de aprovisionamiento, en el caso de los almacenes nacionales existe mediante el sistema SAP una
retroalimentaciéon sobre el estado del pedido hasta el momento de su entrega, la liberacién de las
solicitudes es a través de pedidos de traslado y segun las estrategias de distribucion de la direccion
central de negociacion y logistica; para el caso de los proveedores del territorio los pedidos son
tramitados mediante contratos, donde se establecen aspectos legales entre las partes referidos a

formas de pago, tiempos de entrega, transportacion, calidad, precio, entre otros.

Después de la entrada y ubicacion de los recursos en las instalaciones del grupo logistico, almacén
a cielo abierto (Patio Poste) para el caso de materiales de gran volumen y que segln sus
caracteristicas puedan ser ubicados a la intemperie, y almacén techado con tecnologias de
almacenamiento (paletas, estanterias, etc.), comienza la generacién de pedidos de cada una de las
especialidades y departamentos en funcion de los recursos demandados previamente. La
generacion de estas solicitudes es emitida mediante el sistema informativo GESLOG y es entregada
de manera documental a la unidad de gestion logistica segliin un cronograma pactado con los
clientes para atender los pedidos.

Posterior a la entrega, los especialistas que atienden la actividad revisan el estado del pedido en
relacion a aspectos legales, disponibilidades de demanda por tipo de cliente, estado de los

presupuestos, pedidos atrasados; de no existir dificultades en estos aspectos, emiten la orden de
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entrega (documento de asignacion) al departamento de contabilidad para proceder a facturar el
pedido. Este documento es entregado al personal que radica en los almacenes de la division
territorial quienes se encargan de preparar el pedido segun la estrategias disefiadas por parte del
grupo logistico para la entrega hacia cada uno de los clientes, que lo constituyen los diferentes
departamentos ubicados todos en el municipio Santa Clara y los almacenes y oficinas comerciales
que radican en los trece centros telefonicos del territorio, siendo responsabilidad de estos ultimos

la materializacion de los planes de la empresa. (Ver Anexo 5).

2.4 Fundamentacion del procedimiento general

Se propone un procedimiento general que permita adecuar una herramienta para conocer el grado
de satisfaccion del cliente interno del sistema logistico de la DTVC. El mismo se sustenta sobre la
base de un estudio de la herramienta Servperf y la relacion de los indicadores de calidad percibida con
los indicadores de proceso de la entidad y asi poder lograr crear una encuesta que permita reflejar de
manera acertada el grado de conformidad de los clientes de la entidad con los servicios prestados.
Ademas se hara uso de la matriz de decision para establecer el nivel de prioridades y apoyar el proceso
de toma de decisiones de forma tal que se contribuya al mejoramiento de los procesos en la entidad
objeto de estudio.

El procedimiento se ha estructurado en trece etapas agrupadas en cinco fases, cada una de las
cuales incluye diferentes aspectos segun se muestra en la figura 2.1. La primera fase es la
preparacion del estudio donde se debe determinar los objetivos y alcance del estudio ademas de la
seleccidn de los expertos los cuales seran los encargados de tomar decisiones en la aplicacién del
procedimiento. En la segunda fase se lleva a cabo el disefio de la herramienta a través de la cual
se realiza la medicién del servicio al cliente, para ello sera necesario identificar las necesidades y
expectativas de los clientes y segmentarlos para luego disefiar el cuestionario. En la tercera fase
se lleva a cabo el proceso de validacién de la herramienta asi como su posterior aplicacion, para
ello se debe de realizar una muestra piloto y evaluar la consistencia y validez de la encuesta
sometiéndola a determinadas pruebas estadisticas y al criterio de los expertos. Una vez aplicado el
cuestionario se procede a realizar un andlisis de los resultados obtenidos como lo indica la fase
cuatro, aqui primeramente se lleva a cabo el tratamiento de la informacién obtenida en la encuesta
y luego se realiza el célculo de algunos de los indicadores de desempefio del sistema logistico que
se encuentren vinculados con el servicio al cliente para comparar su comportamiento con la opinion
dada por los clientes. Por ultimo en la fase cinco se establecen los planes de accién para los

problemas encontrados y seguidamente se aplica la matriz de decisién la cual sirve para mejorar el
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servicio a partir del establecimiento de prioridades. Finalmente se debe de hacer un informe final

presentando los resultados de la investigacion.

FASES: ETARPAS:
+ Delimitacion de los objetivos da la ]
madicién v alcance del estudio.
-
M sSeleccidn del grupo de expertos ]
-

sIdentificacion de las necesidadas v
axpectativas de los clisntes

sSagmentacion de los clientes ]

sDiefinicien de elementos claves v
preguntas del cusstionaric

sDeterminacion de la muestra piloto

sPrusba de validez v fiabilidad del
cuestionario

sCalculo del tamano muestral
aplicacion del cuestionaric

sTratamiento de la informacién v
aplicacién de técnicas estadisticas

:E_jl'-.r—;‘—ll.
sandlizis del comportamiento de

indicadores da desempefio

sEstablecimiento de planes de accion
para los problemas encontrados

el nivel de pricridad

sPresentacion de los resultados de la
investigacion

sAplicacién de la matriz de decisidn para ]

€EE€E€E€EEEECEECEC L

Figura 2.1: Procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del cliente del sistema logistico de la
division territorial de ETECSA en Villa Clara. Fuente: Elaboracion Propia
¢ Principios en los que se sustenta el procedimiento

1. Consistencia logica: En funcidn de la ejecucion de sus pasos, la secuencia planteada estéa en

correspondencia con la légica de ejecucion de este tipo de estudio.
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2. Adaptabilidad: Es lo suficientemente general como para ser aplicado a los diversos sistemas
logisticos de ETECSA en el pais.
3. Aprendizaje: Contempla métodos de trabajo en grupo, entrevistas y métodos de expertos para

emitir los juicios que sean necesarios en el desarrollo del procedimiento.

2.4.1 Fase 1: Preparacion del estudio

En la fase de preparacion del estudio primeramente debe de comunicarsele a todo el personal
involucrado en la investigacion la importancia del proyecto asi como la necesidad y objetivos del
mismo. Ademas debe de quedar garantizado el compromiso de la alta direccion con la investigacion,
Su apoyo y participacion activa. En esta fase se plantean las interrogantes: qué hacer, donde hacerlo
y quiénes lo haran.

Es necesario definir los objetivos que se persiguen a través de la investigacion y el alcance en el que
se encuentra enmarcada la misma, posteriormente se selecciona el grupo de expertos que va a apoyar

el proceso investigativo.
Etapa 1: Delimitacion de los objetivos de la medicién y alcance del estudio.

En esta primera etapa del procedimiento para la evaluacién de la satisfaccién del cliente se deben definir
claramente los objetivos que se pretenden alcanzar con la aplicacion del estudio. Es importante definir
hasta donde es factible llegar en la investigacion, cual es el alcance real-efectivo del mismo, o sea se
decide si se va a estudiar el sistema logistico completo o solo una parte de él. Ademas los objetivos
deben ser claramente definidos y fijados y seran presentados en la introduccién del cuestionario para
conocer la opinidn del cliente, con el fin de ayudar a su correcta respuesta. Para la realizacion de este

paso se pueden utilizar técnicas de trabajo en grupos, de analisis y recopilacion de informacion.
Etapa 2: Seleccion del grupo de expertos.

El grupo de expertos sera el encargado de hacer uso del procedimiento para ponerlo en practica. Sus
integrantes deben ser en su mayoria miembros competentes del consejo de la direccion de la empresa
y especialistas de las diferentes areas del grupo, que a la vez posean todos los conocimientos posibles
acerca de las herramientas y técnicas para medir la satisfaccion del cliente. El equipo contara ademas
con la presencia de algun experto externo que brinde ayuda con la informacion mas actualizada acerca

del temay, de ser necesario, que ayude con la capacitacion del personal interno involucrado.

Los integrantes del equipo de trabajo son los encargados de recopilar o dar toda la informacion necesaria,
asi como de identificar, evaluar, decidir, conformar, ensefiar, realizar los analisis necesarios y llevar a
cabo los planes de accién en funcién de las medidas de mejoras propuestas una vez determinados los

posibles problemas.
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El nUmero de expertos necesarios puede calcularse utilizando un método probabilistico, como se

muestra a continuacion:

_ P(l— )K (2.1)

e 22
|

Donde:

ne: Cantidad necesaria de expertos

i: Nivel de precision deseado

p: error estimado

K: Constante cuyo valor estd asociado al nivel de confianza elegido (1-a) (Tabla 2.1)

Tabla 2.1 Valores de K mas utilizados

Nivel de confianza (%) K
99 6.6564
95 3.8416
90 2.6564

Fuente: Elaboracién propia

Los expertos seleccionados deben tener:

v’ Interés en participar en el estudio; el personal debe estar de antemano motivado a participar y a
ofrecer sus criterios sin perjuicios de ninguna indole.

v' Poseer una formacion de tipo empresarial en general.

v Competencia profesional; deben poseer un nivel de formacién superior y estar relacionados en
alguna medida, con las teorias y conceptos sobre los que se fundamenta el problema abordado.

v" Objetividad, ser profundo y objetivo en los andlisis y juicios aportados.

v" No estar comprometido con los resultados, de manera tal que sus motivaciones e intereses

individuales no se superpongan con el problema abordado, evidenciando imparcialidad.

Para la seleccion de los expertos se propone el procedimiento presentado por Hurtado de Mendoza
(2003), el cual se muestra en el anexo 6, ya que los mismos se seleccionan por los conocimientos
especificos y la calificacion técnica, debido a la influencia que tienen en la consistencia de los

resultados.

-31-



;’ETECSA Capitulo 2: Fundamentacion del Procedimiento

2.4.2 Fase 2: Disefio

En esta fase del procedimiento se lleva a cabo el disefio de la herramienta que va a ser utilizada
para la medicion del nivel de servicio, para ello es necesario tener correctamente definidas las
necesidades de los clientes asi como sus expectativas con relacién a los servicios recibidos por la

empresa y traducirlas en preguntas que luego conformaran el cuestionario.
Etapa 3: Identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes

En esta etapa se definen aquellas caracteristicas mas importantes que desde el punto de vista del
usuario son las mas relevantes y se traducen como sus necesidades y expectativas. Es decir, el
principal objetivo ser& elaborar un listado, lo mas exhaustivo posible, de todas esas dimensiones
de la calidad que segun los clientes deben de describir el producto o servicio.

Una vez que se tenga el listado con las dimensiones de la calidad més importantes, es conveniente
hacer una pequefia descripcion de cada una de ellas a través de frases cortas, con la intencién de
aclararlo lo maximo posible, evitar hipotéticas malas interpretaciones y facilitar sucesivas etapas

para el disefio del cuestionario.

Para elaborar este listado podemos auxiliarnos de la herramienta Focus Group a través de la cual
es necesaria una reunién en la cual participe al menos un representante de cada uno de los
componentes del sistema logistico de la DTVC. Esta herramienta es muy Uutil para recopilar
informacion y puntos de vista e incita a los participantes a profundizar, explicar y justificar sus
opiniones y posturas, dando asi a la entidad una mayor claridad de los requerimientos vy

necesidades de sus clientes.
Etapa 4: Segmentacion de clientes

En esta etapa se pretende dividir los clientes en distintos subconjuntos o segmentos de
consumidores que tienen necesidades, caracteristicas o comportamientos homogéneos entre si,
pero heterogéneos entre los demas segmentos. El objetivo de esto serd conocer la valoracion por

categoria o estratos de clientes con respecto a la calidad del servicio.

Los objetivos de la segmentacion son: estandarizar la oferta de productos y servicios, reducir costos

y maximizar la satisfaccion de los clientes.
Algunos criterios elementales a tener en cuenta a la hora de segmentar son:

v' Representatividad: Los segmentos tienen que ser representativos de los clientes actuales.
v Uniformidad: Los segmentos tienen que agrupar comportamientos o problematicas uniformes, ya que

las preguntas tienen que referirse a aspectos susceptibles de ser conocidos por los clientes.
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v Heterogeneidad: Es una caracteristica complementaria de la anterior, ya que los segmentos tienen
gue estar suficientemente diferenciados entre si.
v Operatividad: Los segmentos tienen que tener un interés operativo para la organizacion. Por ejemplo,

para poder desarrollar un plan de actuacion interno de mejora, etc.

Etapa 5: Definicion de elementos claves y preguntas del cuestionario

Se trata de traducir las necesidades de los clientes a dimensiones de la calidad mas importantes o
elementos claves que debe de cumplir la empresa para ofertar un buen servicio a sus clientes. Con
toda la informacion surgida de las etapas anteriores ya se puede proceder a elaborar el cuestionario,

cuidando el lenguaje y utilizando un vocabulario adaptado al publico objeto de nuestro estudio.

Debe redactarse una introduccion que contenga al menos una identificacion de la organizacion que
promueve el estudio, una presentacion e identificacion de la persona responsable de realizar las
entrevistas, ademas informacion sobre los objetivos de la encuesta haciendo especial hincapié en
la voluntad de mejora de la organizacion y resaltando la importancia que en este sentido tiene
conocer la opinidn de sus clientes y por ultimo una indicacién expresa de que la informacion
suministrada por las personas encuestadas se va a tratar de manera confidencial asi como solicitud

de colaboracion.

Para la redaccién de las preguntas no existen férmulas magicas, aunque si numerosas

recomendaciones como por ejemplo las Reglas de Bowley que plantean que las preguntas deben:

v' Ser relativamente pocas (en general, no se deberia superar las veinte).

v Formularse de manera que requieran una respuesta numérica, una afirmaciéon o negacioén o la
eleccion de una categoria de respuesta.

Realizarse de manera que no se levanten prejuicios.

No ser indiscretas sin necesidad.

Corroborar en la medida de lo posible.

D NI NI N

Estar hechas de forma que contesten de manera directa e inequivoca al punto de informacién

deseado.
Otras consideraciones que son ampliamente utilizadas son:

1. Los items tienen que ser redactados de tal manera que dos personas con actitudes diferentes lo
contesten de manera diferente. Un item que pueda ser respondido de igual forma por dos
personas con actitudes diferentes es un item inadecuado.

2. Los items deben expresar comportamientos deseados o juicios de valor, no hechos.
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3. Los enunciados deben ser expresados de una manera clara, concisa y directa. Para lograr este
objetivo, resulta util utilizar el vocabulario mas sencillo posible. Es preciso evitar frases con
dobles negaciones, incluso con una sola negacién. Los enunciados con doble sentido, y los
compuestos por varias frases también deben evitarse, ya que pueden producir ambigtiedad o
confusion en los sujetos.

4. A fin de evitar que los sujetos respondan de una manera estereotipada, se recomienda que
aproximadamente la mitad de los items representaran manifestaciones de actitudes positivas o
favorables, y la otra mitad de los items constituyeran manifestaciones de actitudes negativas o
desfavorables.

A la hora de redactar las preguntas del cuestionario conviene recordar la necesidad de introducir
una pregunta acerca de la satisfaccion global con el servicio recibido. Es aconsejable insertar esta
pregunta al final del cuestionario puesto que, si se han definido correctamente todas las
dimensiones y articulos, el encuestado podra emitir una valoracion razonada, basandose en el
analisis de las caracteristicas mas importantes del producto o servicio recibido.

Para terminar, es importante recoger un ultimo apartado para las observaciones o comentarios que

la persona entrevistada desee realizar.

2.4.3 Fase 3: Validacion y aplicacion

En esta fase se requiere comprobar la calidad del cuestionario, es decir que cumpla con los
objetivos para los que fue creado, para ello debe de hacerse una prueba piloto y con los resultados
de su aplicacién realizar las pruebas de validez correspondientes a fin de determinar si se puede

hacer uso extensivo de la herramienta disefiada y luego aplicarla al publico objeto de estudio.

Etapa 6: Determinacion de la muestra piloto

Una vez disefiado el cuestionario nadie nos asegura que este funcione en la practica. No debemos
olvidar que el cuestionario se ha disefiado en un despacho y no se ha demostrado su eficacia en
condiciones reales. Por ello, antes de iniciar el trabajo de campo, es imprescindible probar el
cuestionario sobre un pequefio grupo de poblacion. A esto se le denomina prueba piloto y ha de
garantizar las mismas condiciones de realizacion que el trabajo de campo real. Su misién radica en
contrastar hasta qué punto funciona el cuestionario como se pretendia en un primer momento, y
verificar si las preguntas provocan el tipo de reaccién deseada. Por ello, si es necesario, se han de
eliminar ambigledades y preguntas superfluas, se pueden afiadir al cuestionario preguntas
relevantes o cambiar el orden de éstas para agilizar el flujo de respuestas. Es frecuente hacer una
primera prueba piloto con algunas preguntas abiertas para tratar de obtener las respuestas mas

frecuentes, y construir preguntas cerradas en el cuestionario definitivo.
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Este tipo de técnica es muy recomendable en los casos en los que hay un gran desconocimiento
de las posibles respuestas, para intentar cerrar la mayor cantidad posible de preguntas del

cuestionario. La prueba piloto habra de valorar los siguientes aspectos:

¢ Verificacién de si el cuestionario responde a los objetivos del estudio.

¢ Comprobacion de si el cuestionario es fluido.

e Comprension de las preguntas y aceptabilidad por parte del encuestado.

¢ Idoneidad en la secuencia de las preguntas y de las respuestas cerradas preestablecidas.

e Discriminacién de las preguntas.

¢ Valoracion de los casos en que nos encontremos que los encuestados no responden al
cuestionario.

¢ Idoneidad de todos los aspectos del protocolo de procedimientos y del nivel de preparacion de
los encuestadores.

e Aspectos logisticos: disponibilidad, recogida y entrada de cuestionarios, la propia supervision,
etc.

Algunas recomendaciones para la prueba piloto en el proceso de validacion del cuestionario se

describen a continuacion:

= Es aconsejable que se dispongan espacios para comentarios de los sujetos participantes.

= Solicitar a los participantes que sefialen ambigiliedades, opciones o categorias no incluidas,
términos complejos y redaccién confusa.

= Estar atento a que no se presenten “patrones tendenciosos” por efecto del instrumento en: a) el
orden de las preguntas, b) el orden de las opciones de respuesta, ¢) tendencias en las
respuestas. Por ejemplo: que siempre tiendan a estar de acuerdo o en contra de todo, sin que
realmente sea su opinidn; que responden “no s€” a una buena parte de las preguntas; o que
dejen de contestar a varios items.

= Simular las condiciones reales de administracion de la mejor manera posible (por ejemplo si el

cuestionario va a enviarse por correo, la prueba piloto debe hacerse por este medio)

Etapa 7: Prueba de validez y fiabilidad del cuestionario
Una vez revisado el cuestionario, es necesario asegurarse de que este mide aquello que se desea
medir y de que lo hace con precision. Para ello, no se analiza el cuestionario en si, sino los

resultados obtenidos con su aplicacion en la muestra piloto.

Los principales criterios de calidad de los test son:
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¢ Objetividad: designa el grado de independencia entre el resultado del test y el evaluador. Un test

es objetivo si diferentes evaluadores obtienen resultados concordantes con el mismo sujeto.

e Fiabilidad: Conceptualmente la fiabilidad refleja hasta qué punto las puntuaciones percibidas por
los clientes a través de sus respuestas estan relacionadas con las puntuaciones verdaderas, es
decir, demuestra el grado en el que las mediciones estan libres de la desviacion producida por los
errores casuales (aleatorios). En definitiva, la fiabilidad garantiza que la escala siempre mida lo
mismo. Para valorar la fiabilidad de un instrumento de medida cualquiera, hay que considerar su
consistencia, su estabilidad temporal y su concordancia interobservadores. En el caso concreto del
cuestionario (instrumento de medida en un estudio de satisfaccion) bastara con evaluar la

consistencia del mismo.

La consistencia se refiere al nivel en el que las diferentes preguntas de una misma dimension estan
relacionadas entre si. Esta homogeneidad entre items nos indica el grado de acuerdo entre los
mismos y, por tanto, determinara si estos se pueden acumular y dar una puntuacién global. El
indicador mas ampliamente utilizado es la alfa de Cronbach, el cual mide la correlacion entre las
preguntas del mismo, siendo suficiente para estudios exploratorios aquel en el que este coeficiente
sea superior a 0,7, para investigacion basica 0,8 y para escenarios en los que se toman decisiones
importantes se necesita mas que 0,9. No obstante, el empleo de este coeficiente depende de las
variables analizadas por lo que en ocasiones resulta mas conveniente la validacién mediante otras

técnicas estadisticas como es el caso de la correlacion.

e Validez: Es el grado en el que un instrumento de medida sirve para el propoésito para el que ha
sido elaborado. Es precisamente la validez la que permitird realizar las inferencias e
interpretaciones correctas de los resultados que se obtengan al aplicar el cuestionario y establecer

la relacion con la variable que se pretende medir.

Validez de contenido o légica: se refiere al grado en que la herramienta instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide. Pretende comprobar que los items elegidos son
indicadores de lo que se quiere medir. Para ello, hay que someter el cuestionario a la valoraciéon de
investigadores y expertos que juzgaran la capacidad de este para evaluar todas las dimensiones
que se desean medir. No se realiza, por tanto, ningun calculo; se basa solamente en valoraciones
cualitativas. Aqui se pueden utilizar el trabajo en grupos de expertos y los muestreos pilotos para
comprobar dicha validez. Un instrumento de medicion requiere tener representados practicamente

a todos o la mayoria de los componentes del dominio de contenido de las variables a medir.
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Validez de constructo o concepto: Se refiere a que tan exitosamente un instrumento representa y
mide un concepto tedrico. Las caracteristicas con las que se estan trabajando, al ser cualitativas y
representar actitudes o percepciones, no se pueden medir directamente sino hay que valorarlas a
través de indicadores. Se trata, ahora, de examinar el grado en que los indicadores definidos

evallan adecuadamente el concepto que se quiere medir.

Para determinar la validez de constructo Cronin y Taylor (1992) junto a Teas (1993) recomiendan
evaluar la correlacion entre los resultados obtenidos por el instrumento de medicién y otros
constructos relacionados.

El concepto de relacion o correlacion se refiere al grado de variacién conjunta existente entre dos
0 mas variables. Se considera que dos variables cuantitativas estan correlacionadas cuando los
valores de una de ellas varian sistematicamente con respecto a los valores de la otra. Para
cuantificar el grado de relacion lineal existente entre dos variables cuantitativas se utilizan

coeficientes de correlacion. Los més utilizados son los siguientes:

e Pearson: este coeficiente de correlacién toma valores entre -1y 1: un valor de 1 indica relacién
lineal perfecta positiva; un valor de -1 indica relacidn lineal perfecta negativa (en ambos casos
los puntos se encuentran dispuestos en una linea recta); un valor de 0 indica relacién lineal nula.
El coeficiente de correlacién de Pearson (1896) es, quiza, el mejor coeficiente y el mas utilizado
para estudiar el grado de relacién lineal existente entre dos variables cuantitativas. Si los
resultados reflejan una correlacion significativa (mayor que 0.01) entre las variables se podra
confirmar la validez de la encuesta.

e Tau-b de Kendall: este coeficiente de correlacion es apropiado para estudiar la relacion entre
variables ordinales. Se basa en el nimero de inversiones y no inversiones, y toma valores entre
-1 y 1, interpretandose exactamente igual que el coeficiente de correlacion de Pearson. La
utilizacién de este coeficiente tiene sentido si las variables no alcanzan el nivel de medida de
intervalo y/o no podemos suponer que la distribucién poblacional conjunta de las variables sea

normal.

e Rho de Spearman: el coeficiente de correlacion rho de Spearman (1904) es el coeficiente de
correlacion de Pearson, pero aplicado después de transformar las puntuaciones originales en
rangos. Toma valores entre -1 y 1, y se interpreta exactamente igual que el coeficiente de
correlacion de Pearson. Al igual que ocurre con el coeficiente tau-b de Kendall, el de Spearman
puede utilizarse como una alternativa al de Pearson cuando las variables estudiadas son

ordinales y/o se incumple el supuesto de normalidad.
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Es importante sefialar que un coeficiente de correlacion alto no implica causalidad. Dos variables

pueden estar linealmente relacionadas (incluso muy relacionadas) sin que una sea causa de la otra.
Etapa 8: Célculo del tamafio muestral y aplicacién del cuestionario

En el calculo del tamafio de muestra se deben considerar los siguientes aspectos:

1. Sise trata de una poblacién finita o infinita.

2. Nivel de confianza deseado.

3. Nivel de homogeneidad o heterogeneidad en la poblacion, en cuanto a la variable a estudiar.
Este aspecto es en muchos casos complejo ya que en la mayoria de las investigaciones por
encuesta existen mas de una variable a estudiar, por lo que se debe priorizar aquella que

ofrezca una mayor heterogeneidad
4. Precisién deseada en la estimacion.
5. Recursos disponibles para realizar la investigacion.

El tamafio de la muestra para un disefio de encuesta en poblaciones finitas puede calcularse

mediante la siguiente férmula.

2
N.Za/*P+d
. %% (2.2)

2
d *(N —1)+Zi/2*p*q

Donde:
n = tamafo de la muestra requerido
N = tamafio de la poblacion

Zqi2 = percentil de la distribucion normal relacionado con el nivel de confianza seleccionado por el

investigador.

p = proporcion estimada de la poblacion que estableceria un acuerdo determinado sobre la variable

a estudiar. Note que para p = 0.5 (50%) se obtiene el mayor tamafio de muestra.
q=1-p
d = margen de error o desviacion del valor real estimado.

En un estudio de satisfaccion de los clientes es necesario garantizar que la probabilidad de ser
elegido para integrar la muestra es la misma para todos los individuos, por lo que se describen a

continuacioén sélo los métodos de muestreo probabilisticos, descartando los no probabilisticos.
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1. Muestreo aleatorio simple: Cuando todos los individuos de la poblacién tienen la misma

probabilidad de ser elegidos, de acuerdo con las leyes del azar

2. Muestreo aleatorio sistematico: En este tipo de muestreo se establece una frecuencia para

realizar la seleccion de la muestra.

3. Muestreo aleatorio estratificado: Se clasifica la poblacion en categorias excluyentes. Se eligen,
de forma aleatoria, los individuos que previamente se haya determinado en cada categoria. Para

calcular el tamafio e muestra de cada estrato se utiliza la formula:

(2.3)

Donde:

Ni: tamafio de la poblacién en el estrato i.
ni: tamafo de la muestra en el estrato i.

4. Muestreo aleatorio por conglomerados: Es muy similar al anterior. Se divide la poblacion en
conglomerados (se agrupa por zonas geograficas u otras areas de interés para la investigacion) y

se selecciona aleatoriamente cuales de ellos formaran parte de la muestra.

Durante la aplicaciéon de los cuestionarios se debe llevar a cabo un control y monitoreo, ya que es

evidente que un cliente desmotivado o poco motivado no atendera ni contestara ninguna pregunta. Es

por ello que conviene hacer algo al respecto a la hora de aplicar un cuestionario, entre lo que se puede

sefalar:

v' Explicacién previa y personal al cliente, por parte de empleados, directivos o hasta el propio gerente
de la empresa de lo que se pretende con el cuestionario.

v" Hacerle ver que el resultado obtenido redundara en mejoras que, al fin y al cabo, recaeran sobre los
clientes.

v" Hacer una carta o e-mail bien elaborado, previa al envio del cuestionario, explicando el proceso que
se va a poner en marchay la finalidad perseguida.

v" Cumplimentar el cuestionario directamente por personal de la empresa, llevandolo en mano a las
oficinas del cliente.

Para tomar una encuesta como valida debe cumplir, al menos, con cuatro de las condiciones que

se ven reflejadas en la tabla 2.2.
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Tabla 2.2: Guia de observacion durante la aplicacién del cuestionario

No Aspecto a Observar Alto Medio Bajo
1 Grado de dificultad percibida para contestar el cuestionario. X X
2 Grado de retroalimentacion entre usuario e investigador X X

3 Conocimiento del cliente relacionado con el servicio ofrecido por el X X

sistema logistico.
4 Aceptacion del estudio del usuario y grado de cooperacion. X X
5 Tiempo requerido para la aplicacion de los cuestionarios. X
Fuente: Chavez Rodriguez, (2006)

A la hora de aplicar el cuestionario existen diferentes técnicas de recopilacion de datos como se

muestran en el Anexo 7.

Sea cual sea el método elegido para la recogida de la informacion, siempre existira una determinada
tasa de no respuesta, que serd minima en el caso de la entrevista personal y méaxima con los
cuestionarios autoadministrados. Para aumentar el nimero de respuestas se pueden realizar

multiples actividades, como por ejemplo:

¢ Acompafar el cuestionario de una carta de presentacion.
¢ Sila contestacién ha de ser por correo postal, incluir un sobre prefranqueado
e Seguimiento de los encuestados que no han contestado (recordatorios por carta o por teléfono)

¢ Cuidar el disefio del cuestionario, que ademas permita distinguirlo del material de propaganda.

2.4.4 Fase 4: Andlisis de los datos

El principal objetivo de esta fase es obtener informacién para los procesos de mejora de la
organizacion, por lo que el analisis de datos debe suministrar, al menos informacion sobre el grado
de satisfaccién de los clientes y, si es posible, sobre su evolucién, orientacién sobre aquellos
aspectos del producto o servicio que puedan tener mayor repercusion en esta satisfaccion. Es
necesario analizar la informacién obtenida por la aplicacién de los cuestionarios, generalmente

abundante, y convertirla en conclusiones.
Etapa 9: Tratamiento de la informacion y aplicacién de técnicas estadisticas

En esta etapa primeramente se deben de revisar los cuestionarios buscando ambigliiedades, como
respuestas no legibles o en las que no se sabe qué cuadro se ha marcado, omisiones o

incoherencias.

Una vez depurados los cuestionarios se procede a la codificacion de las preguntas para posibilitar

el tratamiento informético. La codificacion tiene por objeto sistematizar y simplificar la informacién
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procedente de los cuestionarios. En otras palabras, consiste en el establecimiento de grupos que
permitan clasificar las respuestas. Conviene recordar que la codificacién ha de ser lo mas simple e
intuitiva posible, siempre claramente univoca, preferentemente numérica y lo mas estandarizada

posible.

El tratamiento de los datos se puede realizar a través de un andlisis descriptivo en el cual se
pretende realizar una fotografia de los resultados conseguidos con la encuesta, es decir, mostrar
de la manera més simple y visual posible la distribucién de las distintas respuestas. Un primer modo
de resumir los datos es estudiar cada pregunta aislada, luego las preguntas por subgrupos y las
relaciones entre pares de preguntas, y por ultimo, se estudiaran las relaciones entre todas las
preguntas, ademas se puede calcular la frecuencia de aparicion de los distintos valores de
respuesta en cada pregunta, haciendo en primer lugar un calculo en términos absolutos para,

después, hallar los correspondientes porcentajes.

Para realizar este analisis se pueden utilizar los histogramas de frecuencia, ya que estos hacen una
primera aproximacion sobre el rango de valores y la configuracién de la distribucién de las
respuestas. Otro modo de resumir los datos es a través de estimadores estadisticos como la media
o promedio de valores, la mediana que es el valor que deja el mismo nimero de datos antes y
después que ély la moda que es el valor que mas se repite; y ademas para conocer la variabilidad
o diseminacion de los datos se puede estudiar la desviacion tipica o la varianza y el rango
(incluyendo maximos y minimos). A la hora de calcular el indice de satisfaccion global de los
resultados se creara una hoja de célculo en el Excel el cual contenga una pequefia base de datos

que permita determinar el nivel de servicio al cliente y realizar todos los analisis correspondientes.
Etapa 10: Andlisis del comportamiento de indicadores de desempefio

En esta etapa se pretende realizar un analisis de cémo se estan comportando en la entidad algunos
indicadores de desempefio del sistema logistico que de alguna forma influyen en el grado de
satisfaccion percibido por los clientes en relacion con los servicios brindados, los cuales forman

parte del Cuadro de Mando Integral de la empresa.

cant.renglones entregados

1. Completamiento surtidos = (2.4)

cant.renglones demandados

cant. solicitudes entregadas

2. Completamiento pedidos = (2.5)

cant. solicitudes atendidas

. cant.solicitudes atendidas fuera de tiempo
3. Flexibilidad = — ; (2.6)
cant. solicitudes realizadas
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cant.devoluciones

4. Calidad del producto = (2.7)

cant.renglones entregados

5. Cumplimiento del ciclo de distribucion: para evaluar el comportamiento de este indicador debe
asegurarse que este se corresponda con el cronograma de distribuciéon de pedidos el cual se

muestra en el Anexo 8.

Se tomara como base el periodo de Enero 2014 hasta Abril 2015 y se pretende de esta forma
corroborar las opiniones de los clientes en la aplicacién de la encuesta de satisfaccion, esto

constituye otra forma de validar y comprobar los resultados obtenidos previamente.

Actualmente la entidad tiene trazadas metas (Tabla 2.3) para cada uno de estos indicadores y es
objetivo de la investigacion comprobar el cumplimiento de las mismas y, en caso de que se

considere necesario, modificarlas.

Tabla 2.3: Metas a cumplir en la entidad por cada indicador de desempefio del sistema logistico

Indicador Meta a cumplir
Completamiento surtidos Mayor de 80%
Completamiento pedidos Mayor de 85%
Cumplimiento del ciclo de distribucion 100%
Flexibilidad Mayor de 90%
Calidad del producto Mayor de 90%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Cuadro de Mando Integral de ETECSA.

2.2.5 Fase 5: Mejora

El objetivo principal de esta fase es determinar cuéles son los planes que debe trazarse la entidad
para darle solucion a los problemas, identificar oportunidades de mejora necesarias a cada una de
las insatisfacciones de los clientes. Ademas se realiza también un andlisis a través de la matriz de
decision para el nivel de prioridad para determinar el nivel de prioridades de las acciones en relacién a

las insatisfacciones detectadas.
Etapa 11: Establecimiento de planes de accién paralos problemas encontrados

Una vez aplicado el cuestionario a los clientes en la entidad se habra determinado cuéles son sus
principales insatisfacciones en relacion con los servicios recibidos y por tanto se deben emprender
planes de accién en funcion de estos problemas. No es objetivo de esta investigacion aplicarlos
pero si dejar constancia de cual es el camino a seguir para que la empresa pueda mejorar la calidad

de sus servicios y por tanto aumentar el grado de satisfaccion de sus clientes.
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Cada una de las medidas o planes deben tener claramente expuestos: el objetivo, las acciones que

lo conforman y quienes seran las personas responsables de dichas acciones.
Etapa 12: Aplicacion de la matriz de decisién para el nivel de prioridad

La matriz de decision para el nivel de prioridad es una técnica relativamente simple, la cual sirve para
mejorar el servicio a partir del establecimiento de prioridades.

Con la ayuda de esta matriz se valora cada dimensién y la importancia que le concede el cliente a cada
una de estas dimensiones, permitiendo establecer prioridades, es decir, en dependencia de la
importancia dada por el cliente a la dimension en el cuestionario y de la valoracién promedio de cada
una de ellas en bajo, medio y alto, se podra determinar el nivel de prioridades de las dimensiones en
relacion a las insatisfacciones detectadas para el desarrollo de los planes de accién segun el cuadrante

correspondiente como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla 2.4: Matriz de decision para el nivel de prioridad

‘ Importancia de la dimension para el cliente

Dimension | Valoracion de Alta Media Baja
la dimensién
Alto Mantener Mantener Irrelevante
Media Mejorar a corto o Mejorar a mediano | Mejorar a corto plazo
mediano plazo plazo
Baja Mejorar a corto plazo | Mejorar a mediano | Mejorar a largo plazo
plazo

Fuente: Elaboracién propia a partir del Manual de Apoyo para la Implementacion de la Gestién de la
calidad segiin Norma UNE-EN 13816.

Para la valoracion de baja, media y alta, para la importancia dada por los clientes a las dimensiones, se
propone para consultar la escala siguiente. (Tabla 2.5)

Tabla2.5: Escala para la importancia de las dimensiones

0-10% | Baja

10-20% | Media

220% Alta
Fuente: Elaboracion propia

Y parala valoracion de baja, media y alta del indicador global de cada dimension se utilizara la escala
de la tabla 2.6.
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Tabla2.6: Escala para la valoraciéon de cada dimensién

1-3 Baja
3-45 Media
45-5 Alta

Fuente: Elaboracién propia

El criterio en que se baso la autora para la confeccion de esta escala esta dado por el analisis de los
resultados de la aplicacion de la herramienta Servperf a otros servicios de telecomunicaciones, y a la
consulta con el grupo de expertos asi como de datos histéricos de la herramienta que permitieron realizar
un calculo aproximado de lo que para el desempefio del sistema logistico podria considerarse un valor
Bajo, Medio y Alto.

Etapa 13: Presentacion de los resultados de la investigacion

La ultima etapa del procedimiento estara dedicada a elaborar un informe con los resultados obtenidos y
las medidas de solucién para aquellas insatisfacciones que se puedan encontrar. La informacion que
se presente ha de ser muy clara, incluyéndose Unicamente aquella que sea relevante para las
decisiones que hay que tomar. Debe proporcionar la menor cantidad posible de datos, solo los mas
relevantes, hacer los comentarios e interpretaciones al final de cada grupo de resultados,
diferenciando muy claramente lo que es un resultado de lo que es una interpretacion personal,
utilizar un lenguaje sencillo, sin posibilidad de mal interpretaciones, tratar de no dar informacion

redundante. Al final se ha de incluir un breve resumen de los resultados y de las conclusiones.

2.5 Conclusiones Parciales

1. El procedimiento general propuesto para medir el grado de satisfaccion del cliente del sistema
logistico de ETECSA Villa Clara constituye una novedad practica ya que permite el empleo de
herramientas como Servperf, Focus Group y matriz de decision para el nivel de prioridades, ademas
de proporcionar una relacién entre los indicadores de desempefio del sistema logistico y comparar

estos resultados con las opiniones dadas por los clientes.

2. Laestructuracion logica-secuencial del procedimiento, la descripcion clara y precisa de lo que se
debe realizar en cada paso que se contempla, conduce a que su aplicacion sea visible y que se

pueda conocer el grado de satisfaccion real del cliente interno del sistema logistico.

3. El empleo de la herramienta matriz de decision para el nivel de prioridad en el procedimiento le
facilita al grupo la toma de decisiones en el establecimiento de prioridades a la hora de establecer

acciones de mejora para el servicio brindado por la entidad.
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CAPITULO 3: Aplicacion del procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del cliente
del sistema logistico de la division territorial de ETECSA en Villa Clara.

3.1 Introduccion

Este capitulo tiene como objetivo la aplicacion del procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion
del cliente del sistema logistico de ETECSA en Villa Clara. Para lograr el mismo se hace necesario
mostrar el desarrollo de cada una de las etapas en que se encuentra comprendido. Esta aplicacion
practica revelara las insatisfacciones que los clientes tengan con respecto al servicio prestado y la
prioridad que le darian a cada una de las dimensiones en relacion a las insatisfacciones, teniendo en
cuenta las que realmente son de mayor importancia para ellos a la hora de emprender planes de accién

para mejorarlas.

El desarrollo del capitulo se realizara a partir del procedimiento descrito en el capitulo anterior, el
cual se ilustra en la figura 2.1.

3.2 Aplicacién del procedimiento
3.2.1 Fase 1. Preparacion

Etapa 1: Definicién de los objetivos de la medicion y alcance del estudio

Esta investigacion estara dirigida especificamente a los clientes internos del sistema logistico de la
division territorial de ETECSA en Villa Clara. Con la puesta en practica de la misma se pretende alcanzar

los objetivos siguientes:
v" Conocer el grado de satisfaccion real del cliente interno del sistema logistico.
v Valorar si la empresa esta cumpliendo con las expectativas de sus clientes.

v Evaluar el comportamiento de algunos indicadores de desempefio del sistema logistico y comparar
estos resultados con las opiniones dadas por los clientes en la aplicaciéon de la encuesta de

satisfaccion.

Etapa 2: Seleccién del grupo de expertos

Para determinar la cantidad necesaria de expertos se utilizé la expresion 2.1 referida en la segunda
etapa expuesta en el capitulo 2. Se estima una probabilidad de error entre los expertos de 0.01, un
nivel de precisién de 0.1, k igual a 6.6564 y un nivel de confianza del 99% y se obtuvo que son

necesarios 7 expertos.

Para la seleccion de los expertos se utilizé el coeficiente de competencia propuesto en el
procedimiento y se calcul6 para las diferentes personas que podian cumplir con los requisitos de
representar a los expertos considerando a técnicos, especialistas y directivos de la organizacion,

como se muestra en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1: Coeficiente de competencia de los expertos analizados

© 00 N oo o A~ W DN PP

N =
P O

12

0.2
0.8
0.7
0.3

0.4
0.8
0.8
0.5

0.85

0.3
0.8
0.9
0.6

Bajo
Bajo
Medio X
Bajo
Alto X
Medio X
Alto X
Alto X
Bajo
Alto X
Alto X
Bajo

Fuente: Elaboracion propia

A partir de los resultados anteriores y cumpliendo con el procedimiento de Hurtado de Mendoza se

escoge a los expertos que demostraron poseer un mayor coeficiente de competencia, los mismos

se muestran en la tabla 3.2.

Tabla 3.2: Expertos seleccionados para la aplicacion del procedimiento

o o~ W N P

7

Ing. Abel Payret Montero
MsC. Carmelo Gomez Lopez
Ing. Anabel Garcia Payrol
Lic. Wilfredo Pérez Garcia
Ing. Meiby L6pez Marrero
Ing. Jorge H. Pedraja Valdés

MsC. Maykel Chavez Rodriguez

Fuente: Elaboracion propia

J del Grupo Logistico

Esp. en Economia de Almacenes

Esp. en Economia de Almacenes
Comprador

Logistica de comercial y mercadotecnia
Logistico Operador de la Red

Esp. Calidad DTVC

El coeficiente de competencia promedio del personal seleccionado como expertos es igual a 0.8,

por lo cual el nivel de competencia del grupo seleccionado es alto.
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3.2.2 Fase 2: Disefio
Etapa 3: Identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes

Para la realizacién de esta etapa se hizo uso de la herramienta Focus Group en la cual se conté
con la participacion de al menos un representante por cada centro telefénico, preferiblemente jefes,
y a partir de la ahi se elabor6 la siguiente lista de las necesidades y expectativas que tienen los

clientes al recibir los servicios que brinda el sistema logistico de la entidad.

» Habilidad por parte de la entidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

» Los productos suministrados cumplan con los requisitos de calidad requeridos.

» Pedidos entregados en tiempo.

» Al realizar un pedido la empresa cumpla con todos los recursos solicitados y en las cantidades
solicitadas.

» Conocimiento, cortesia y habilidades para inspirar credibilidad y confianza por parte del personal
que los atiende en la transaccion.

» La empresa logre gestionar rapidamente una solicitud no planificada.

> Interés por parte de la empresa en escuchar las quejas y sugerencias de los clientes y
solucionarlas.

» La empresa brinde respuesta de manera inmediata a las informaciones solicitadas por los
clientes.

» Buena apariencia de las instalaciones fisicas, personal y material.
Etapa 4: Segmentacion de los clientes

Los principales clientes de la empresa son los departamentos a nivel provincial: dpto. Comercial y
Mercadotecnia, dpto. Capital Humano, dpto. Logistica y Servicios, dpto. Operaciones de la Red,
dpto. Desarrollo de la Red, dpto. Tecnologias de la Informacion, Telefonia maévil, Telefonia publica
y el Staff del director (juridico, estrategia y calidad, seguridad y proteccion, auditores); asi como los

trece centros telefénicos enmarcados en los municipios de la provincia.

A la hora de realizar la estratificacion de los clientes la autora de esta tesis propone que se realice
a través de 3 categorias, las cuales varian en cuanto a la relacién que posean los clientes con el
sistema logistico de la entidad: directivos o jefes de unidad (Nivel 1), clientes que reciben la
mercancia en su unidad sin visitar los almacenes (Nivel 2), clientes que visitan frecuentemente los
almacenes (Nivel 3). Esto permite diferenciar las opiniones de cada uno de ellos ya que poseen una
perspectiva diferente sobre la forma en que reciben los servicios brindados por la entidad y asi

facilitar el tratamiento y andlisis posterior de la informacion.
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Etapa 5: Definicién de elementos claves y preguntas del cuestionario

Para el logro de este objetivo que es la confeccion de un cuestionario que permita medir la
satisfaccion del cliente se analiza el concepto calidad del servicio haciendo hincapié en sus
dimensiones y en las diferentes herramientas de medicion que mayor difusion han tenido en los
ultimos afios dado su nivel de importancia. Una vez realizado este paso se decidié dedicar especial
atencion al modelo que mide solo las percepciones que tienen los usuarios acerca del servicio, el

modelo Servperf.

La generacion de items tuvo como objetivo principal obtener una muestra amplia de cuestiones que
capturaran todas las dimensiones del constructo. Inicialmente se tuvo presente los items que la
escala Servperf utiliza, que son los mismos que la escala Servqual, pero la diferencia es que el
primero requiere menos tiempo para la administracién del cuestionario; ya que porque solo se
pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio, las medidas de valoracion predicen
mejor la satisfaccién que las medidas de la diferencia, y el trabajo de interpretacion y el andlisis

correspondiente es mas facil de llevar a cabo porque se fundamenta solo en las percepciones.

Tras un andlisis se detect6 que estos no cubrian fielmente los aspectos principales de los servicios
de ETECSA, principalmente en términos de la dimension de fiabilidad, en consecuencia se recurrié
a la revision de la literatura sobre calidad del servicio percibida y con la lista de necesidades y
expectativas de los clientes obtenida en la etapa 3 se logré identificar los elementos claves que
conformaran posteriormente las preguntas del cuestionario, afladiendo nuevos items a algunas de
las dimensiones y en otras simplemente reduciéndolos. De modo general el cuestionario quedé

dividido en 3 secciones.

En la primera seccién se le pide a los clientes que especifiquen en qué nivel se encuentran
dependiendo de la relacion que posean con el sistema logistico de la entidad (nivel 1, nivel 2, nivel

3), para que sea mas facil la estratificacion de los clientes.

En la segunda seccion se les pide a los clientes que, basados en su experiencia como usuario de los
servicios que ofrece la empresa, evallen diferentes elementos teniendo en cuenta su percepcion acerca
de la calidad real de los servicios recibidos. Para ello se utiliza una escala que va desde 1 a 5 donde

1 significa menor grado de satisfaccion y 5 significa mayor grado de satisfaccion.

La tercera seccion esta disefiada para conocer el nivel de satisfaccion global de los clientes en relacion
con los servicios recibidos y para ellos se les pide que la evalten utilizando la misma escala de la seccién
anterior. Por Ultimo se pide a los clientes que hagan sugerencias que en su opinion permitan mejorar el

servicio en los almacenes.
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Es importante a la hora de confeccionar el cuestionario, crear una seccion en la gque los clientes
especifiquen la importancia que le confieren a cada una de las dimensiones de la calidad el servicio y
para ello deben de distribuir un total de 100 puntos entre ellas. Con la ayuda del grupo de expertos se
determiné que para no hacer el cuestionario demasiado extenso, y por tanto los clientes pierdan interés
al contestarlo, esta pregunta solo se le realizara a los directivos y jefes de unidad (nivel 1), los cuales
debido a la importancia de su cargo pueden representar de manera acertada las opiniones de todos los
clientes y ademas porque pueden elegir si reciben la mercancia en su lugar de trabajo o ir los almacenes

por ella, por lo que pueden ubicarse en cualquiera de los otros dos segmentos de la poblacion.

3.2.3 Validacion y Aplicacién
Etapa 6y 7: Aplicacion de la muestra piloto y prueba de validez y fiabilidad del cuestionario

El cuestionario se sometié a una muestra piloto, la cual se le aplicé a 20 clientes, ya que, teniendo
en cuenta el tamafio de la poblacion, esta se considera significativa.

La validacion del contenido de la encuesta se llevd a cabo a través de la consulta a expertos, en
este caso fueron docentes especialistas los que actuaron como jueces externos que juzgaron
criticamente los enunciados, aprovechando los espacios en los que fue presentada, permitiendo
realizar los ajustes necesarios. Finalmente estuvieron de acuerdo en aprobarla ya que la seleccién
de los elementos claves de la calidad de los servicios para confeccionar las preguntas del
cuestionario, a pesar de haber sido sometido a algunos cambios, fueron realizadas tomando como
referencia los items contenidos en la escala Servperf y esta herramienta ya ha sido anteriormente

validada.

Por otra parte se tuvo en cuenta que Hair, et al. (2014) sefiala que no deben utilizarse herramientas
de analisis de fiabilidad por consistencia interna, tales como el Alfa de Cronbach, ya que estos se
basan en el nivel de correlacion entre los items y, en los modelos con indicadores formativos, como
es el caso del modelo objeto de estudio, las variables no tienen que estar correlacionadas y pueden

ser independientes, ya que miden distintas dimensiones de los constructos.

Para probar la validez del cuestionario se formulé una pregunta relacionada con el nivel de
satisfaccion del usuario frente al servicio proporcionado por la empresay se realizé una prueba de
correlacion a través del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman el cual midio la relaciéon
existente entre las puntuaciones totales de la escala y el nivel de satisfaccion que los usuarios

sienten cuando reciben el servicio.

Para seleccionar el coeficiente de correlacién a utilizar, se tiene en cuenta que para las variables

cuantitativas, normalmente distribuidas, se selecciona el coeficiente de correlacién de Pearson y si
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los datos no estan normalmente distribuidos o tienen categorias ordenadas, se elige el coeficiente
Tau-b de Kendall o el coeficiente Rho de Spearman. Para analizar las distribuciones que siguen los
datos a los que se quiere analizar su correlacion se aplica la prueba de bondad de ajuste
Kolmogorov-Smirnov, la cual se utiliza para probar el ajuste de una variable a una distribucion

teodrica dada, ya sea discreta o continua. Se formulan las hipétesis:

Ho: La variable se ajusta a una distribucién normal

H1: La variable no se ajusta a una distribucion normal

Con la ayuda del software SPSS y con un nivel de confianza del 95% se obtiene como resultado
que se rechaza la hipotesis nula (Ho), por lo cual queda comprobado que las variables estudiadas
no cumplen el supuesto de normalidad. (Ver tabla 3.3)

Tabla 3.3: Prueba de bondad de ajuste

satisf_global | ind_encuesta

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,649 2,241

Sig. asintot. (bilateral) ,002 ,000

Fuente: Salida del software SPSS

Como resultado se obtuvo un coeficiente de correlacion con un valor de 0.462 (significativo al nivel
de 0.01) lo cual pone de manifiesto que la medicién de la calidad del servicio en funcién de las
percepciones de los usuarios presenta una correlacion positiva con la calidad total del mismo y esto
es suficiente para corroborar la validez del instrumento. (Ver anexo 9). Una vez comprobada la

validez del cuestionario se puede hacer extensivo su uso sin necesidad de realizarle ningin cambio.
Etapa 8: Célculo del tamafio muestral y aplicacion del cuestionario

El célculo del tamafio de la muestra se realiz6 a través de un muestreo aleatorio estratificado y se
utilizé la expresion 2.2. Se estima un nivel de confianza del 95%, un margen de error o desviacion
del valor real estimado de un 5% y para obtener el mayor tamafio de muestra posible los valores de
p y q seran de 0.5, ademas el tamafio de la poblacion es N = 206, obteniéndose asi un tamafo
muestral de 135 clientes los cuales al dividirlos por estratos a través de la expresion 2.3 indican

encuestar 44 clientes del nivel 1, 55 del nivel 2 y 36 del nivel 3.

Durante la aplicacion del cuestionario se llevé a cabo un control y monitoreo aplicando la técnica de
observacion directa sugerida en el capitulo 2 y esto permitié conocer si es factible o no procesar el
cuestionario y que tan motivado estaba el cliente a la hora de contestarlo. La encuesta aplicada se

muestra en el Anexo 10.
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3.2.4 Fase 4: Andlisis de datos
Etapa 9: Tratamiento de la informacion y aplicacion de técnicas estadisticas

Una vez concluida la medicion de la percepcion de los usuarios acerca del desempefio del servicio
que ofrece la entidad, se determinan en esta Ultima etapa los resultados del estudio que reflejan las
respuestas cuantitativas a las preguntas y a los objetivos planteados. Con la ayuda del software
Excel se realizaron los calculos pertinentes que permiten calcular el grado de satisfaccion de los

clientes por cada estrato.

Resultados obtenidos para el nivel 1: directivos o jefes de unidad. (Tabla 3.4).

Tabla 3.4: Puntuacion recibida para cada dimension (nivel 1)

No. Dimensiones Puntuacién recibida Ponderacion (%)
1 | Elementos Tangibles 4.57 91.33%
2 Fiabilidad 3.84 76.91%
3 Capacidad de respuesta 3.93 78.64%
4  Seguridad 4.23 84.55%
5 Empatia 4.30 86.06%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en el Excel
El indice de satisfaccion global de los clientes para este nivel dio un valor de 83.07%.

A los clientes del nivel 1 se les pidi6é también determinar el nivel de importancia que debe de tener
cada una de las dimensiones de la calidad del servicio, distribuyendo 100 puntos entre ellas. Los

resultados se muestran en la figura 3.1.

Importancia de las dimensiones:

® Elementos tangibles

M Fiabilidad

B Capacidad de respuesta
H Seguridad

® Empatia

Figura 3.1: Importancia de las dimensiones. Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados

obtenidos en el Excel
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Resultados obtenidos para el nivel 2: clientes que reciben la mercancia en su lugar de trabajo sin

visitar los almacenes. (Tabla 3.5)

Tabla 3.5: Puntuacion recibida para cada dimension (nivel 2)

No. Dimensiones Puntuacién recibida Ponderacion (%)
1 Fiabilidad 3.72 75.55%
2 | Capacidad de respuesta 4.20 79.82%
3  Seguridad 4.13 82.67%
4  Empatia 3.68 79.39%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el Excel

El indice de satisfaccién global de los clientes para este nivel dio un valor de 82.08%.

Resultados obtenidos para el nivel 3: clientes que visitan frecuentemente los almacenes. (Tabla
3.6)

Tabla 3.6: Puntuacion recibida para cada dimension (nivel 3)

No. Dimensiones Puntuacién recibida Ponderacion (%)
1 | Elementos Tangibles 4.42 90.31%
2  Fiabilidad 3.82 76.33%
3 Capacidad de respuesta 3.72 74.44%
4  Seguridad 4.40 87.96%
5 Empatia 4.15 82.96%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en el Excel
El indice de satisfaccion global de los clientes para este nivel dio un valor de: 82.78%.

En el Anexo 11 se muestra de forma resumida los resultados obtenidos en la tabulacién de la

encuesta para todos los segmentos de clientes.

A pesar de que cada uno de los segmentos de clientes recibe el servicio de manera relativamente
diferente, en sentido general todos coinciden en cuanto a la percepcion que tienen sobre la calidad
de este ya que los clientes del nivel 1 plantean que las principales deficiencias se encuentran
principalmente en la dimensién de fiabilidad y luego en la de capacidad de respuesta, los del nivel
2 en fiabilidad y luego empatia y los del nivel 3 en capacidad de respuesta y luego fiabilidad. La
principal diferencia de opinion es en cuanto a los clientes que no visitan los almacenes, los cuales
le dieron una puntuaciéon muy baja al item de amabilidad del personal que los atiende, esto se debe

a que ellos solo interactuan con los choferes que les entregan la mercancia mientras que los demas
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clientes si tienen contacto directo con el personal del sistema logistico en la entidad. No obstante
la diferencia entre capacidad de respuesta y empatia para estos clientes es muy pequefia por lo

gue puede ignorarse.

A pesar de esto se puede afirmar que no existen diferencias significativas en las opiniones de los
clientes por lo que se puede determinar un indice de satisfaccion de manera global para todos los

segmentos de clientes. (Tabla 3.7)

Tabla 3.7: Puntuacion recibida de manera global para todos los clientes

No. Dimensiones Puntuacién recibida Ponderacion (%)
1 | Elementos Tangibles 4.50 93.13%
2 | Fiabilidad 3.79 79.02%
3  Capacidad de respuesta 3.99 79.70%
4  Seguridad 4.23 84.69%
5 Empatia 4.01 83.55%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en el Excel

De manera global el indice de satisfaccion de los clientes para el sistema logistico de la Division

territorial de la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba (ETECSA) es de: 83.62%.

En el Anexo 12 se muestran los resultados obtenidos de forma global para cada uno de los items

de la encuesta.

De manera general, el indice de satisfaccion del cliente esta muy por debajo de la meta (90%) las
dimensiones que presentan mayores dificultades son la de fiabilidad y capacidad de respuesta, es
decir para los clientes los principales problemas en el servicio estan dados en la capacidad de la
entidad para cumplir con todas la solicitudes realizadas por los clientes (completamiento del pedido)
y que al realizar un pedido s entreguen todos los recursos solicitados y en las cantidades solicitadas
(completamiento del surtido), ademas también en la forma en que se recogen y tratan las quejas y
sugerencias y en que la entidad no brinda respuestas inmediatas a las informaciones solicitadas
por los clientes. Otro de los elementos que también presenta un indice de satisfaccion muy bajo es
el que esta relacionado con los horarios de atencion a los clientes ya que estos consideran que no
son convenientes a sus intereses. Si se toman como punto de partida las prioridades de los clientes,
se puede ver que la empresa no esta bien enfocada a satisfacer las necesidades y prioridades de
sus usuarios porque los niveles mas bajos de satisfaccion se encuentran en las dimensiones de

mayor importancia para los clientes.
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Por otro lado las mayores fortalezas del sistema logistico se encuentran en la dimension de
tangibilidad especificamente en el item de limpieza del establecimiento. Ademas, se destaca
también la buena preparacion y profesionalidad del personal que trabaja en la entidad asi como la

atencion individualizada que se les brinda a los clientes.
Etapa 10: Analisis del comportamiento de indicadores de desempefio

En esta etapa se pretende comparar los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario con
los indicadores de desempefio del sistema logistico referenciados en el capitulo 2, los cuales tienen
relacion con el nivel de satisfaccion de los clientes. El célculo de estos indicadores se muestra en

el anexo 13.

El completamiento del surtido es uno de los elementos que mayores problemas presenta segun la
opinion de los clientes y al realizar el célculo de este indicador en el afio 2014 se obtuvo un promedio
de 85.34% y para el afio 2015 uno de 80.20%, ambos valores estan por encima de la meta trazada
por la empresa (80%), pero se puede observar que de un afio al otro el valor del indicador esta
disminuyendo considerablemente. En la mayoria de los meses se sobrepasa esta meta
exceptuando el mes de abril de este afio, mismo mes en que realiz6 la encuesta, donde se obtuvo
un valor de 68.93%, el cual puede estar ocasionando que los clientes tengan un nivel de satisfaccion

relativamente bajo (72.37%) en relacién con este indicador en la tabulacion del cuestionario.

El completamiento de los pedidos presenta un valor medio en el afio 2014 de 83.21% y en el 2015
de 77.75%, ambos estan por debajo de la meta trazada por la entidad (85%). En el transcurso de
este afio el indicador ha sufrido un descenso considerable principalmente en el mes de abril donde
bajé hasta un 67.96%, por lo cual se justifica la puntuacién recibida por los clientes 70.59%, en

calculo de la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la flexibilidad se obtuvo un valor medio en el 2014 de 81.89% y en el 2015 de 81.06%,
el cual esta muy por debajo de la meta propuesta por la empresa (90%) y a su vez muy relacionado
con la opinion de los clientes los cuales le dieron una puntuacion de 80.07%. Al observar los
resultados del calculo de este indicador se puede observar que este presenta una alta variabilidad

ya que los datos van desde un maximo de 95.45% hasta un minimo de 62.5%.

La calidad de los productos se mide por el nimero de devoluciones que hayan hecho los clientes a
la entidad debido a que los mismos no cumplan con las especificaciones convenidas. En el periodo
estudiado la entidad no ha presentado devoluciones debido a esta razon por lo que el valor de este
indicador es de 100%. Por su parte los clientes le otorgaron una puntuacion de un 92%. Esta

diferencia, aunque no es muy significativa, puede estar dada por la falta de conocimiento de los
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usuarios, los cuales pueden ignorar que tienen el derecho a devolver un producto si este no cumple

con los requisitos de calidad convenidos, o simplemente porque los clientes eligen no hacerlo.

El cumplimiento del ciclo de distribucion se determina comparandolo con el cronograma de
distribucién de pedidos planificado de forma anual por la entidad. En el pasado 2014 y lo que va de
transcurrido de este afio el cronograma se ha cumplido al 100%, sin embargo los clientes le han
dado una puntuacién de 90.56% en la encuesta de satisfaccion. Esta diferencia puede estar dada
principalmente por la interpretacion que los clientes puedan darle al item, ya que puede ser que
estos no estén de acuerdo con la planificacion del cronogramay es por ello que no le dan la maxima

puntuacion.

3.2.5 Fase 5: Mejora

Etapa 11: Establecimiento de planes de accion para los problemas encontrados

Luego de determinado el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios recibidos por el sistema
logistico de la entidad se analizé cada elemento para conocer las causas de las insatisfacciones y por
tanto confeccionar el plan de medidas para estos problemas.

Primeramente se proponen medidas de solucion solamente para las dimensiones que mayores
problemas presentaron (Fiabilidad y Capacidad de Respuesta), especificando el elemento o indicador a
tener en cuenta y evaluando las causas que pueden estar afectando su correcto desempefio. Ademas
estas dimensiones son las que se encuentran en las preferencias de los clientes por lo que la empresa
debe de centrar sus esfuerzos en elevar su desempefio. Para ello se puede ver la tabla 3.8. Luego se

establece un plan de accidn a seguir para tratar de dar cumplimiento a las medidas propuestas.
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Tabla 3.8: Propuesta de medidas de solucién para las insatisfacciones detectadas

Dimension Elemento a Causas Medidas de solucién
considerar
Fiabilidad Completamiento | Incumplimiento = Buscar proveedores alternativos que cumplan con los

del pedido y del | de los requisitos de calidad requeridos por la entidad.
surtido Proveedores = En caso de que sea posible aplicar un método de seleccion
de proveedores.
Planificacion = Establecer pronoésticos de la demanda partiendo de la
Inadecuada seleccion del modelo de pronostico que mas se ajuste a las
necesidades de la empresa.
= Redisefar el sistema de gestion de inventarios de forma tal
que le permita a la entidad protegerse de la inseguridad de la
demanda y del ciclo de abastecimiento.
Problemas de = Determinar las capacidades de los medios de transporte
Transportacion | destinados a la entrega de los productos.
Capacidad de | Atencion a No existe un
Respuesta quejas'y método de » Diseflar una herramienta para el registro de las no
sugerencias recoleccion de | conformidades de los clientes.
informacion
Respuesta a Inexistencia de . . .
= Desarrollar un sistema automatizado que permita mantener
informaciones un sistema que | . .
informado a los clientes sobre el cronograma de
solicitadas brinde la . .
procesamiento de los pedidos
informacion
Empatia Horarios de Mal disefio = Redisefiar el horario de atencion al cliente teniendo en
atencién cuenta la opinién de los usuarios. (Aungue esta dimension no

convenientes

es una de las de mayor importancia para el cliente se
establecié su medida de solucion por la baja puntuaciéon que

presenta).

Fuente: Elaboracion Propia

Los planes de accién que se pondrdn en marcha en la entidad para las medidas propuestas

anteriormente se muestran en la Tabla 3.9.
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Tabla 3.9: Planes de accion para las mejoras propuestas

Dimension Acciones Responsable(s) Fecha de
cumplimiento
Fiabilidad * Andlisis previo de los datos en funcién de la | *ESpecialistas  del | % 01-07 a 05-08
demanda. sistema logistico

* Seleccion y aplicacion de un modelo de
prondstico de la demanda que se ajuste a los
datos de la entidad.

* Seleccion del sistema de gestion de inventario
(S. G. l) aemplear

* Determinacion de los parametros
correspondientes al S. G. |. seleccionado.

Capacidad * Disefio de una herramienta para el registro de | *ESpecialistas  del | x 15-07 2 10-08
de las no conformidades de los clientes. sistema logistico
Respuesta * Desarrollar un sistema automatizado que

permita mantener informado a los clientes
sobre el cronograma de procesamiento de los
pedidos.

Empatia * Redisefiar el horario de atencién al cliente. *Especialistas  del | * 01-07 a 20-07
sistema logistico

Fuente: Elaboracion Propia
Etapa 12: Aplicacion de la matriz de decision para el nivel de prioridad

A partir de la importancia dada por los clientes a las dimensiones y la valoracion obtenida en la aplicacion
del cuestionario de cada una de ellas, se realizd un andlisis con el apoyo de las escalas definidas en el
capitulo 2 (Tabla 2.5y 2.6) y se establecieron las prioridades entre las dimensiones cuyos indicadores
presentaron insatisfaccion. (Ver Tabla 3.10)

Tabla 3.10: Matriz de decisién para el nivel de prioridad

. meorencldokdmensibndeicevin |

Dimension Valor de la Alta Media
dimension

Elementos Tangibles Alta Mantener

Fiabilidad Media Mejorar a corto plazo

Capacidad de Respuesta Media Mejorar a corto plazo

Seguridad Media Mejorar a mediano plazo

Empatia Media Mejorar a mediano plazo

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez aplicada la matriz de decision se puede decir que se debe emprender acciones de medidas en
primer lugar a las dimensiones de Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, ya que estas son las
dimensiones de calidad de mayor importancia para los clientes y las que tienen una puntuacién mas
critica y por tanto corresponde mejorarlas a corto plazo. En segundo lugar se mejoraran pero a mediano
plazo las dimensiones Seguridad y Empatia y la dimension de Tangibilidad se puede mantener hasta
gue se hayan resuelto los demas problemas.

Como las dimensiones de Fiabilidad y Capacidad de Respuesta tienen la misma prioridad, se tomd
como segundo elemento a tener en cuenta la importancia concedida por el cliente a cada una de estas
dimensiones, donde la que represente mayor importancia para él seré la de mayor prioridad, quedando
finalmente en el orden siguiente: Fiabilidad y luego la Capacidad de Respuesta. Ademas también se tuvo
en cuenta que los elementos que menor puntuacion tienen en la encuesta (completamiento del surtido y
del pedido) estédn en la dimensién de fiabilidad. Este andlisis es valido también para las restantes
dimensiones. Su orden quedé de la forma siguiente: Empatia, Seguridad y Elementos Tangibles.

El establecimiento de prioridades permiti6 conocer con qué rapidez actuar en las diferentes
dimensiones y por tanto quedd también establecido el orden en que tendran cada una de estas a
la hora de ejecutar y poner en practica los planes de accién para las medidas de solucion

propuestas.
Etapa 13: Presentacion de los resultados de la investigacion

La aplicacion del procedimiento general para evaluar el grado de satisfaccion del cliente en el sistema
logistico de ETECSA en Villa Clara, permiti6 conocer con gran precision y certeza como se esta
comportando en estos momentos el funcionamiento de este en cuanto a la satisfacciéon de sus clientes.
Como principales resultados se obtuvo primeramente un indice de satisfaccion para cada uno de los
segmentos en los cuales se dividié la poblacion objeto de estudio (nivel 1, nivel 2 y nivel 3) debido a que
cada uno de ellos recibe el servicio de forma diferente. Como se comprobd que a pesar de esto no
presentaban diferencias significativas en cuanto a la percepcion del servicio se pasé a determinar un
indice de satisfaccion global de un 83.62%, el cual esta muy por debajo de la meta trazada por la entidad
que es de un 90%, ademas las principales deficiencias del servicio estan dadas en las dimensiones de
Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, aunque las demas también presentan puntuaciones
desfavorables. Se llevo a cabo el célculo de indicadores de desempefio del sistema logistico de la
entidad y se compararon estos resultados con los obtenidos en la puntuacién del cuestionario y no se
encontraron grandes diferencias.

Para las insatisfacciones detectadas se proponen un conjunto de medidas que se espera puedan elevar

los indices de calidad de los servicios prestados por la entidad y se aplico la matriz de decision para el
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nivel de prioridad la cual sirve para mejorar el servicio a partir del establecimiento de prioridades y se
obtuvo como resultado que la maxima prioridad es la dimension de Fiabilidad luego Capacidad de

Respuesta, Empatia, Seguridad y Elementos tangibles se puede mantener.

3.3 Conclusiones Parciales

1. La aplicacion préactica de este procedimiento le permitio a la entidad tener una vision general de
cémo se encuentra hoy el funcionamiento del sistema logistico en cuanto a la satisfaccion del
cliente y conocer sus requerimientos y percepciones en relacion con los servicios recibidos a
través de una secuencia légica y ordenada de pasos.

2. Alrealizar el calculo del nivel de satisfaccion del cliente por cada segmento de la poblacién objeto
de estudio se determind que, a pesar de que cada uno recibe el servicio de forma diferente no
existen diferencias significativas en cuanto a la percepcién que tienen sobre el mismo, ya que
todos coinciden en que la dimensiones que presentan mayores insatisfacciones son la de
fiabilidad y capacidad de respuesta; por tanto se puede determinar el grado de satisfaccion de
forma global.

3. El valor obtenido con el célculo del indicador global permitié conocer que el grado de satisfaccion
del cliente interno del sistema logistico se encuentra por debajo de los pardmetros establecidos
en las decisiones estratégicas, por lo cual la entidad necesita establecer un plan de accién para
mejorar la calidad de los servicios brindados.

4. El célculo de los indicadores de desempefio del sistema logistico permite a la entidad comparar
estos resultados con las opiniones dadas por los clientes en la aplicacion de la encuesta de

satisfaccion y por tanto evaluar la veracidad de los mismos.
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CONCLUSIONES GENERALES:

Los resultados obtenidos del andlisis realizado sobre la literatura cientifica durante la
construccién del marco teorico — referencial demuestran la existencia de una amplia base
conceptual sobre las teméticas: sistema logistico, nivel de servicio al cliente, satisfaccion del
cliente, sin embargo, no se encontraron precedentes de un procedimiento que permita llevar a
cabo su medicion en el servicio logistico de las telecomunicaciones.

Para evaluar el grado de satisfaccion se propone un procedimiento técnhicamente argumentado,
este consta de una estructura légica y secuencial, con una descripcion clara y precisa de lo que
se debe realizar en cada paso que lo contempla; estas caracteristicas conducen a que su
aplicacion sea visible, tenga caracter practico y permita que un proceso complejo se vea de
forma simple.

En la investigacion realizada quedd demostrado que la aplicacion de un procedimiento general
para evaluar el grado de satisfaccion del cliente a través de la adecuacion de la herramienta
Servperf a las particularidades del sistema logistico objeto de estudio, permite evaluar
periodicamente la calidad percibida por los clientes, permitiendo asi la identificacion de
oportunidades de mejoras y el establecimiento de prioridades en sus proyecciones.

La aplicacion del procedimiento permitié determinar de forma global el grado de satisfaccion de
los clientes el cual presenta un valor muy por debajo de los parametros establecidos y ademas
detectar las insatisfacciones que mayor impacto causan en la opinién de los usuarios, las cuales
se encuentran en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta.

El establecimiento de un plan de accién le permitira a la empresa identificar las oportunidades de
mejora necesarias para cada una de las insatisfacciones de los clientes y por lo tanto elevar los

indices de calidad percibida en el servicio brindado.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar las acciones de mejora propuestas como medidas de solucién a las insatisfacciones
detectadas.

2. Continuar la divulgacién de los resultados de esta investigacion mediante su publicacion vy
presentacién en articulos y eventos cientificos, particularmente relacionados con la satisfaccion
del cliente y la calidad percibida en el sector de las telecomunicaciones, como una forma de

contribuir a la generalizacion de los resultados obtenidos.

3. Sugerir el procedimiento a otros sistemas logisticos pertenecientes a la empresa de ETECSA

de todo el pais con el objetivo de contribuir al desempefio integral del mismo.
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Anexo 1: Definiciones de sistema logistico

Autor(es)

Afo

Concepto

Roberson

1998

Los sistemas logisticos son observados desde la perspectiva de los
sistemas econémicos, motivado en gran medida por la presencia de tres
elementos de gran importancia: Recursos humanos, recursos técnicos
tangibles, recursos fisicos e instalaciones.

Carrasco

2000

Mediante el concepto de sistema logistico se trata de considerar como
un todo el conjunto de actividades que tienen lugar entre el
aprovisionamiento de materias primas y la entrega de productos
terminados a los clientes. Este conjunto de actividades se debe realizar
como medio para alcanzar determinados objetivos como lo es: dar un
cierto grado de satisfaccion a las expectativas de los clientes, al tiempo
gue se consiguen determinados objetivos propios de la empresa.

Tejada

2001

Son un conjunto relacional e integrado de estructuras organicas,
medios, procedimientos y métodos que le permitan desarrollar la
funcién logistica, cuya misién es hacer interactuar, ordenadamente, a
recursos logisticos, para que con efectividad se alcance los objetivos
previstos.

GoOmez Acosta &
Acevedo Suarez

2001

El disefio de sistemas logisticos tiene como tarea fundamental,
conformar un sistema integrado de recursos (objeto de trabajo, fuerza
de trabajo y medios de trabajo) y actividades que garanticen el menor
costo total posible para atender el mercado objetivo con el maximo nivel
de servicio al cliente. Estos recursos, que conforman el sistema, y las
actividades, que se realizan por la interaccion de los mismos, son los
gue conforman los elementos del sistema logistico.

Cespon Castro &
Auxiliadora Amador

2002

Un sistema logistico es “el conjunto de elementos fisicos e informativos,
necesarios para la realizacion de cierto flujo material, a lo largo de
multiples filas de proveedores y clientes”. Esta compuesto por el
Sistema Fisico (las fuentes, los almacenes, las empresas y los clientes),
y el Sistema Informativo Logistico (SIL) que incluye todo el flujo
informativo necesario para la planeacién y el control del flujo material.

Council of Supply
Chain Management
Professional

2003

Un sistema logistico es la parte de la administracion de la cadena de
suministro que planea, implementa y controla el flujo inverso, efectivo y
eficiente y el almacenamiento de bienes y servicios, y la informacion
relacionada entre el punto de origen y el punto de consumo, para
conocer los requerimientos del consumidor.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la revision bibliografica




% ETECSA

ANEXO0S

Anexo 2: Definiciones de Logistica

Autor Afio
Conejero Gonzélez 1994
Ballou 1991
Torres Gemeil, et al 2003
Council of Logistic 2005
Management
Lambert 2008

Concepto

La logistica es el sistema que garantiza el movimiento éptimo de

las cargas y la informacién desde la fuente hasta un cliente.

La Logistica empresarial abarca todas las actividades
relacionadas con el traslado y almacenamiento de productos que
tiene lugar entre los puntos de adquisicion y los puntos de

consumo.

La logistica es un proceso que para lograr su mayor eficiencia
debe ser una cadena desde el Marketing hasta el servicio que
recibe el cliente, pasando por el aprovisionamiento, la produccion
y la distribucién. Se integran en esta cadena los distribuidores,
productores y clientes. Para que este sea efectivo deben ser
analizados los tres flujos que lo componen: material, informativo

y financiero.

La Logistica es aquella parte del proceso de la Cadena de
Abastecimientos que planifica, implementa y controla el flujo -
hacia atras y adelante- y el almacenamiento eficaz y eficiente de
los bienes, servicios e informacion relacionada desde el punto de
origen al punto de consumo con el objetivo de satisfacer los

requerimientos de los consumidores.

Parte de la gestion de la cadena de suministro que planifica,
implementa y controla el flujo eficiente y efectivo de materiales y
el almacenamiento de productos, asi como la informacién
asociada desde el punto de origen hasta el de consumo con el
objeto de satisfacer las necesidades de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la revision bibliografica
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Anexo 3: Encuesta para Almacenes

Buenos dias (tardes), compafiero somos especialistas de Calidad de la DVLS. Nuestra Unidad
Organizativa esté realizando un estudio para conocer la satisfaccion del personal que visita en
condicion de cliente nuestros almacenes, en aras de mejorar el servicio que se brinda en el
mismo, por lo que sus criterios son de gran utilidad.

El cuestionario es anénimo y para uso interno del proceso de almacenamiento, solo necesitamos
que nos diga cudl es su Area o Unidad Organizativa.

Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado.

La forma de contestar es evaluando cada pregunta segun su grado de satisfaccion en una escala
desde 1 hasta 5; donde 5 es el de mayor grado de satisfaccién y 1 el de menor satisfaccion.

1) Eneldiade hoy, le corresponde cargar segun el Plan de Distribuciéon de laDV: S| — NO—

2) Con relacion a la atencién que recibe en el almacén, diga cuan satisfecho se encuentra usted
con:

Aspectos 5 4 3 2

Area de Recepcion y/o Despacho

a) | Limpieza del lugar.

b) | lluminacién del lugar.

c¢) | Facilidad de acceso al lugar, facilidad durante la
carga y la descarga.

Despacho de la Mercancia.

d) | Condiciones en las que son entregadas las
mercancias (envase, embalaje, limpieza,
conservacion , paquetizacibn, no vencido,
deteriorado, etc).

e) | Correspondencia entre la mercancia despachada
y el documento de entrega. (que coincida con el
recurso solicitado y en las cantidades solicitadas)

f) | Tiempo de despacho de la mercancia.

g) | Tiempo de entrega de la documentacion
(Especificar si por errores, por descuido, etc.)

Flexibilidad.

h) | Atencion recibida ante una solicitud realizada
fuera del cronograma (ante un imprevisto,
solicitudes no planificadas)

i) | Trato por el personal logistico ante la solucion de
un imprevisto

Horario del Almacén

) ‘ Cumplimiento del horario de brindar el servicio al
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cliente.

k) | Cumplimiento del cronograma de distribucién.

Trato Recibido

[) | Atencion recibida por parte del personal del
almacén.

m)| Respuestas a las Informaciones solicitadas
(muestras de productos o mercancias, situacion
del pedido de traslado, fecha de distribucion, etc

3) En sentido general cual es su satisfaccién con el servicio que recibe en este Almacén.
5 4 3 2 1

4) Sugeriria algo para que mejore el servicio en los Almacenes.

Gracias por su colaboracion

A llenar por el encuestador:
Almacén: Unidad o Area Organizativa:

Criterios de Encuestador: (Comentarios que realiza el encuestado sobre hechos ocurridos en
el momento de aplicar la encuesta y es necesario dejarlo como observacion)

Dia: ‘ Mes: Afio: ‘ Hora:
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Anexo 4: Estructura de la Vicepresidencia de Negociacion y Logistica.
Vicepresidencia de
Megociacion y Logistica
Direccion Adjunta Staff del Director
Supervision y |
Control Capital Humano
I ammeeeeess e ———
Centro de
Di — Economia
Sistemas
Informéticos Calidad
Seguridad v
Proteccion
Regulacidn, Megociacidn e Operaciones T i Servicios Logistica y Servicios
Técnica y Mormas importacion Logisticas ra ® Generales Mivel Central

Fuente: Garcia Machado (2011)
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Anexo 5: Principales componentes del Grupo Logistico de la Direccion Territorial de ETECSA
Villa Clara.

Departamentos ‘
Talleres ’
CT - Santa Clara ‘
a CT - Manicaragua ‘
R .
- Almacenes CT - Placetas ‘
0 e | | | ¢
acionales ' % ‘
v o ) CT - Remedio ‘ L
E Almacenes ) Grupo : : |
itori 2 et g CT - Caibarien
E Territoriales Logistico . J "
D Proveedores CT - Camajuani ‘ N
O Territoriales _ |
s CT - Encrucijada J
R £
E CT - Cifuentes ‘ S
> CT - Sagua ‘
CT - Quemado ‘
CT - Corralillo J

CT - Santo Domingo ‘

CT - Ranchuelo J

Fuente: Garcia Payrol (2013)
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Anexo 6: Procedimiento para seleccionar los expertos

Pasos a seguir:

1. Confeccionar una lista inicial de las personas posibles de cumplir los requisitos para ser
expertos en la materia a trabajar.

2. Realizar una valoracion sobre el nivel de experiencia, evaluando de esta forma los niveles de
conocimiento que posee sobre la materia. Para ello se realiza una primera pregunta para una
autoevaluacién de los niveles de informacién y argumentacion que tienen sobre el tema en
cuestion. En esta pregunta se les pide que marquen con una X, en una escala creciente del
1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacién que tienen

sobre el tema a estudiar.

Expertos 1

1
2

3. A partir de aqui se calcula el Coeficiente de Conocimiento o Informacion (K, ), a través de la

ecuacion 1.
Ky =n(01) [1]

Donde:

K, : Coeficiente de Conocimiento o Informacion del experto

n: Rango seleccionado por el experto’
4. Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que influyen sobre

el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema a estudiar (marcar con una X)

Fuentes de argumentacion o fundamentacion Medio Bajo

Anélisis tedricos realizados por usted
Su experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales
Trabajos de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el
extranjero
Su intuicién

5. Aqui se determina los aspectos de mayor influencia. Las casillas marcadas por cada experto
en la tabla se llevan a los valores de una tabla patrén.
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Fuentes de argumentacion o fundamentacion

Experiencia Teérica 0.3 0.2 0.1

Experiencia Préactica 0.4 0.3 0.2
Bibliografia nacional consultada 0.2 0.1 0.05
Bibliografia internacional consultada 0.07 0.07 0.07
Su conocimiento del estado del problema en el 0.05 0.05 0.05
extranjero

Su intuicion 0.03 0.03 0.03

6. Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentaciéon o fundamentacién del tema a
estudiar permite calcular el Coeficiente de Argumentacion (Ka) de cada experto, ecuacién 2

K.=3n, 2]

K, : Coeficiente de argumentacion
N, : Valor correspondiente a la fuente de argumentacion “” (1 hasta 6)

7. Una vez obtenido los valores del Coeficiente de Conocimiento (KC) y el Coeficiente de

Argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de Competencia (K)que
finalmente es el coeficiente que determina en realidad que experto se toma en consideracion
para trabajar en esta investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la ecuacion 3

K =05(K, +K,) 3]

Donde:

K : Coeficiente de Competencia

K. : Coeficiente de Conocimiento

K, : Coeficiente de argumentacion

8. Posteriormente obtenido los resultados se valoran en la siguiente escala:
0.8 < K <£1.0 Coeficiente de Competencia Alto
0.6 <K £0.8 Coeficiente de Competencia Medio
K < 0.6 Coeficiente de Competencia Bajo
9. El investigador debe utilizar para su consulta a expertos de competencia alta, nunca se
utilizara expertos de competencia baja.
Fuente: Hurtado de Mendoza (2003)
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Anexo 7: Técnicas de recopilacion de datos

entrevistado, lo que permite
realizar una introduccién y las
explicaciones necesarias.
Permite introducir cambios en la
entrevista, segun su evolucion.
Indicado para estudios masivos
y/o dispersos geograficamente.
Facil organizacion del proceso,

del control y de la entrevista

personal

Entrevista e Minimiza el impacto de la “no | ¢ Coste muy elevado.
personal respuesta”. e Entrevistador mejor formado.
e Buena comprension del | ¢ Dificultad para realizar
entrevistado. preguntas personales sensibles.
e Permite  efectuar  preguntas | e Periodo de recoleccion largo.
complejas, al ofrecer la| e Dificultad en la planificacién y en
posibilidad de realizar
aclaraciones. el control del muestreo.
e Aporta cercania e imagen de la
organizacion.
Entrevista ¢ Rapida recoleccion de datos. e La entrevista no debe ser larga,
telefonica e Comunicaciéon verbal con el| para que al entrevistado no le

resulte tediosa.

Necesita de buenos
entrevistadores para mantener
el interés del encuestado.
Potencial rechazo por sorpresa
negativa o por invadir horario
privado o inadecuado.

Posible riesgo de cobertura: los
usuarios podrian no tener
teléfono o la organizacion
desconocerlo.

Autoadministrado
postal

No hay problemas de distancia.
Bajo coste unitario.

El entrevistador no influye.
Discrecién y anonimato.
Variedad en su distribucion.

indice de respuesta muy bajo,
posible riesgo de “no respuesta”.
Obtencion lenta de datos.
Requiere de cuestionarios cortos
y elaborados.

No se sabe quién responde

realmente.

Autoadministrado
por correo
electrénico

0 paginaweb

Muy rapido, tanto en la
elaboracion y  difusibn  del
cuestionario como en el envio de
la respuesta.

e Costo muy bajo.

Ausencia de sesgo por parte del
entrevistador.
Flexibilidad de horarios.

Fuerte sesgo de cobertura, ya
gue no todos los clientes tienen
acceso a Internet.

La respuesta del entrevistado
puede estar influenciada por

terceros.
Son necesarios cuestionarios no
muy largos y de féacil

comprension.

Fuente: Guia para la medicion directa de la satisfaccion

Carmona Calvo, Rivas Zapata, (2008).

de los clientes. Gonzéalez Bolea,
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Anexo 8: Cronograma de Procesamiento de pedido para el 2015

Enero Ler Ciclo : : : : : Inventario 100 % J22-V23
2do Ciclo - - - - -
Ter Ciclo L 19/1 - 23/1 L19/1-J5 L26/1-V 6 Ma 27/1—V 6 V6 Mi 11 )
0, _
Febrero 2do Ciclo L2-19 L9-719 L 16-V 20 L 16-V 20 L23_326 Inventario 100 % J12-V1i3
e Ter Ciclo L16/2—V 2712 L16/2—LO L 23/2 — Ma 10 Ma 24/2 — Ma 10 Ma 10 -V 13 T J5-V6
2do Ciclo [2-16 L9-719 L16 -V 20 L16-1 23 L23-326 126V 27
) Ter Ciclo L16/3-V 27/3 | L16/3—Ma7 Mi 25/3 — Mi 8 J26/3-Mi 8 Mis—_L 13 )
Abril 2do Ciclo Mi1—V10 L13- Mi 22 316323 V17—V 24 V 24 ZMi 29 Ma 14- Mi 15 J16-V17
o Ter Ciclo L 20/4—J 30/4 L20/4—J7 L27/4-V8 Ma 28/4 —V 8 VB-_M 13 o 19- M1 20 J7-V8
y 2do Ciclo L4011 L11-5%1 Vi5-V 22 L18 -1 25 L2538 3587V 29
) Ter Ciclo L 18/5 -V 29/5 L185-V5 Lo55-L8 Ma 26/5 — L 8 L8—J11 )
Junio 2do Ciclo L8-V12 L 15— Mi 24 J18-3725 J18-V 26 Mi 24 — L 29 Ma 16- Mi 17 J18-V19
o Ter Ciclo L 22/6 —V 26/6 L22/6—L6 V 26/6 — Ma 7 L 29/6 — Ma 7 Ma 7 —V 10 o 14 i 15 J9-V 10
2do Ciclo Mi 1210 U413 = Mi 92 316323 316V 24 V2427330 330V 31
Ter Ciclo L 20/7 -V 31/7 L20/7-J6 L27/7 -V 7 Ma 28/7 —V 7 V7 M 12 )
Agosto 2do Ciclo L3-L10 L10-Vv 21 V14-L24 V14 -Ma 25 Ma 25 — V 28 Mi12-J13 J20-Vval
) Ter Ciclo L 24/8 —V 28/8 L2418V 4 V25/08 — L 7 L318-L7 L7-J10 )
Septiembre 2do Ciclo L31/9—-Mi 9 L7-717 L14-V18 L14-121 L21-V25 Ma 15- Mi 16 J10-Vil
Octubre Ter Ciclo L 21/9 -V 25/9 L21/9-J8 L28/9_V 9 Ma 29/9- V 9 Mi7—L 12 14318 J1-V2
5do Ciclo J1IV9 12V 723 V16 -1 726 V16— Ma27 Ma 57-V 30 355N 23
) Ter Ciclo L19/10 -V 23/10 | L26/10-J5 Ma 27/10 -V 6 Mi 28/10 — L 9 L9-_J12 )
Noviembre 2do Ciclo L2-19 L9—Mi18 Ma 10— J 19 V13-V 20 V 20 — Mi 25 Ma 17- Mi 18 J12-Vi3
N Ter Ciclo L 23/11—V 27/11 | Ma24/11-Vv 4 Mi 25/11 — L7 Mi 25/11 — Ma 8 Ma8—V 11 _ J3-V4
Diciembre - Ma 15- Mi 16
2do Ciclo Mal-M8 Ma8—J17 L14-V18 L1411 21 L21-32a 124V 25

Se habilita 2 periodos para la entrega de Solicitudes de Materiales en correspondencia a la realizacién de los 2 Ciclos de Distribucién Provincial.
Los recursos para el aseguramiento de la facturacion, productos de alimentacion de Atencion al visitante, cursos de Capacitacién y consejos de Direccion y demas actividades laborales
seran entregados en el 1er ciclo de distribucién, dejando para el 2do ciclo la cuota de café asignada a los trabajadores y el Aseo Tecnoldgico.
Se concibe el 2do Ciclo de Distribucién Provincial fundamentalmente para garantizar el aprovisionamiento de recursos de la actividad técnica para el inicio del mes siguiente, para lo
cual se debera entregar la solicitud correspondiente en el periodo habilitado para ello.
Los productos de la actividad técnica y comercializacién de equipos (Venta sector masivo) seran incluidos en ambos ciclos de Distribucién de manera tal que una vez arribado al territorio

como parte de la Distribucién Nacional pueda ser incluido de forma inmediata en la Distribucion Provincial mas préxima si estéan solicitados (Tratamiento del Pendiente).

Teniendo en cuenta que la disponibilidad de recursos materiales en el GesLog se agrupa por trimestre, los CTL cuya capacidad de almacenamiento no sea limitada pueden solicitar los

recursos de la actividad técnica para satisfacer 3 meses de labor, las cuéles seran atendidas segun la existencia en el Almacén y el criterio del Area rectora (Dpto. RED).

Los materiales para la solucion de las interrupciones de la Red de Telecomunicaciones seran despachados en el menor tiempo posible a partir de la entrega de la solicitud material al

Grupo de Logistica (Mantenimiento Correctivo no Planificado).

Las interrupciones de los equipos de Computacion e informaticos seran despachados en un término de 24 horas, previa entrega de la Solicitud Material al Grupo de Logistica. Los

recursos para este fin seran entregados de manera directa en las instalaciones del Almacén Central.

Los materiales las Tareas de Inversiones, mantenimiento al transporte, mantenimiento constructivo y de la planta exterior de la RED, seran despachados de manera diaria y directa en
las instalaciones del Almacén Central previa entrega de la solicitud al Grupo las Tareas de Inversiones, mantenimiento al transporte, mantenimiento constructivo y de la planta exterior
de la RED, seran despachados de manera diaria y directa en las instalaciones del Almacén Central previa entrega de la solicitud al Grupo
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Anexo 9: Resultados del analisis estadistico del Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

satisf _global ind_encuesta

Coeficiente de correlacion 1.000 425
satisf_global  Sig. (bilateral) . 462

N 20 20

Rho de Spearman o )

Coeficiente de correlacion 425 1.000
ind_encuesta Sig. (bilateral) 462

N 20 20

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el software estadistico IBM
SPSS Estatistics 20.0
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Anexo 10: Encuesta para Almacenes

Buenos dias (tardes), compafiero (a), nuestra Unidad Organizativa estd realizando un estudio para
conocer la satisfaccion del personal que recibe los servicios de nuestros almacenes, en aras de mejorarlo,
por lo que le pedimos total sinceridad y le recordamos que sus criterios son de gran utilidad.

El cuestionario es anénimo y para uso interno del sistema logistico, solo necesitamos que nos diga cual
es su Area o Unidad Organizativa. Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado.

La forma de contestar es evaluando cada pregunta segun su grado de satisfaccion en una escala desde
1 hasta 5; donde 5 es el de mayor grado de satisfaccion y 1 el de menor satisfaccion.

1) Margue con una X en qué nivel se encuentra dependiendo de la relacidon que posee con el sistema
logistico de la entidad:

a) Nivel 1: Directivos, jefes de unidad.
b) Nivel 2: Reciben la mercancia en su unidad sin visitar los almacenes.
c) Nivel 3: Visitan frecuentemente los almacenes.

(Si marca el nivel 2 debe de pasar a la pregunta 2.2)

2) Con relacion a la atencién que recibe del almacén, diga cuan satisfecho se encuentra usted con:
‘Aspectos ‘5 ‘4 ‘3 ‘2 ‘1 ‘
2.1 Elementos tangibles:

a) | Limpieza del lugar

b) | Equipamiento adecuado para la carga y la descarga de la
mercancia

2.2 Fiabilidad:

a) | El producto suministrado cumple con los requisitos especificados
de calidad (envase, embalaje, limpieza, conservacion,
paquetizacidn, no vencido ni deteriorado)

b) | Laempresa cumple con la entrega de los suministros en el tiempo
previamente acordado (cumplimiento del ciclo de distribucion)

¢) | La empresa logra cumplir con todas las solicitudes realizadas por
los clientes (completamiento del pedido)

d) | Al realizar un pedido la empresa cumple con los recursos
solicitados y en las cantidades solicitadas. (completamiento del
surtido)

e) | Ante cualquier pedido o solicitud inesperada la empresa lo
atiende de manera eficiente

2.3 Capacidad de respuesta:

a) | La empresa reacciona rapidamente ante una solicitud realizada
fuera del cronograma (solicitudes no planificadas)
b) | Cumplimiento del horario de brindar el servicio al cliente.

c) | La empresa brinda respuestas a las Informaciones solicitadas
(muestras de productos o mercancias, situacion del pedido de
traslado, fecha de distribucién, etc.)

d) | La empresa recoge de manera adecuada sus quejas Yy
sugerencias.
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2.4 Seqguridad:

a) | Los empleados del Grupo logistico se encuentran preparados y
son profesionales.

b) | Ante cualquier dificultad en el servicio la empresa muestra interés
por solucionar sus problemas.

c) | Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
empresa.

2.5 Empatia:
a) | El personal del grupo que lo atiende es amable.
b) | Los horarios de atencién son convenientes a sus intereses.
¢) | La empresa da a sus clientes una atencion individualizada.

3) ¢Usted ha reportado alguna queja respecto al servicio que recibe en este Almacén?

No Si

(Si la respuesta es NO saltar a la siguiente pregunta)
Si la respuesta es Sl cudl es su satisfaccion en cuanto a:

Aspecto 5 4 3 2 1
a) | Recibe respuesta a las quejas en 72 horas.

b) | Solucién a la queja en la fecha que le indican.

¢) | Amabilidad recibida por parte de la persona que atiende su queja.
Para su conocimiento: Si desea presentar una inconformidad puede utilizar las siguientes vias:

Correos.

Teléfono.
4) En sentido general cual es su satisfaccidén con el servicio que recibe en este Almacén.
5 4 3 2 1
5) Sugeriria algo para que mejore el servicio en los Almacenes.

Gracias por su colaboracién
Almacén:
Unidad o Area Organizativa:

Criterios de Encuestador: (Comentarios que realiza el encuestado sobre hechos ocurridos en el momento de aplicar la
encuesta y es necesario dejarlo como observacion)

Dia: Mes: ANo:
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Anexo 11: Resumen de los resultados obtenidos en la tabulacién de la encuesta para todos los
segmentos de clientes

Tabulacion de la encuesta:
100

95

9133 oo,
90 87.96 86.67

84.55
85 .6
79.02
80 76.91 76.33 820
.55 74.44

75
70
65
60

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Satisfaccién

tangibles de respuesta Global

H Nivel 1 ® Nivel 2 m Nivel 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el Excel
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Anexo 12: Resultados obtenidos de forma global para cada uno de los items de la encuesta

ELEMENTOS TANGIBLES

Limpieza del lugar 4.75 95.00%
Equipamiento adecuado 4.25 91.25%
FIABILIDAD

Calidad del producto 4.45 92.00%
Plazo de entrega 4.18 83.70%
Completamiento del pedido 3.22 72.37%
Completamiento del surtido 2.98 70.59%
Ante solicitud inesperada lo atienden eficientemente 4.10 81.48%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion a solicitudes no planificadas 4.13 82.67%
Atencion a quejas y sugerencias 3.83 76.59%
Cumplimiento del horario de atencion 4.01 80.30%
Respuestas a informaciones solicitadas 3.96 79.26%
SEGURIDAD

Empleados preparados y profesionales 4.76 95.11%
Interés en solucionar los problemas 4.38 87.56%
Seguridad en las transacciones 3.57 71.41%
EMPATIA

Amabilidad del personal 4.15 82.96%
Horarios de atencion convincentes 3.35 70.96%
Atencion individualizada 4.53 90.52%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el Excel.
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Anexo 13: Calculo de los indicadores de desempefio del sistema logistico
Completamiento del surtido:
2014 Renglones | Renglones | Completamiento
demandados | entregados de Surtido 2015 Renglones | Renglones | Completamiento
T 721 606 84.05% demandados | entregados de Surtido
Febrero 782 716 91.56% Enero 1036 873 84.27%
Marzo 994 851 85.61% Febrero 1061 903 85.11%
Abril 1097 961 87.60% Marzo 1074 984 82.51%
Mayo 748 674 90.11% Abril 1252 863 68.93%
Junio 1029 961 89.39%
Julio 754 649 86.07%
Agosto 679 627 82.05%
Septiembre 711 629 88.47%
Octubre 1036 908 84.64%
Noviembre 866 758 85.53%
Diciembre 828 754 81.06%
Completamiento del surtido
100

95 91.56

90

85

80

75

70

65

o o o) R o Xe) ) 0 Q 2 e e
& e v o Q) & N S o o $ o
N <<Q"Ok @'b v S N4 S ?900 ’{}Q}(\ O(’}‘O K2 ) é’\@@
Q o S
< =

7014 e—32015

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el Excel




% ETECSA

ANEXOS
Completamiento del Pedido:
2014 Pec_iidos Pediee Completar_niento Pedidos Pedidos Completamiento
e die Patlitle 2015 realizados | entregados de Pedido
Enero 291 233 80.07% Enero 361 291 30.61%
(o)
Febrero 310 261 84.19% Febrero 449 361 30.40%
0,
Marzo 383 307 85.12% Marzo 485 422 32 02%
1 (o)
Abril 417 341 81.77% Abril 543 369 67.96%
Mayo 371 309 83.29%
Junio 359 300 83.57%
Julio 411 341 82.97%
Agosto 386 345 81.35%
Septiembre 445 387 86.97%
Octubre 528 448 84.85%
Noviembre 418 332 79.43%
Diciembre 498 443 84.96%
Completamiento de pedidos
100
95
90 86.97
85.12 84.85 84.96
85 8419 gry—23:29 8357 8297 =73
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el Excel
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ANEXO0S

Flexibilidad:

701'4 Pelt.:iidos Pedidos Completarpiento 2015 Pedidos Pedidos | Completamiento
Flexib. realizados | entregados de Pedido Flexib. |realizados | entregados de Pedido
(o)
Enero 12 10 83.33% Enero 8 7 87.50%
o)
Febrero 21 17 80.95% Febrero 12 10 83.33%
o)
Marzo 25 21 84.00% Marzo 19 15 78.95%
1 o)
Abril 16 12 75.00% Abril 9 7 77 78%
Mayo 16 15 93.75%
Junio 19 14 73.68%
Julio 19 18 94.74%
Agosto 13 9 69.23%
Septiembre 22 21 95.45%
Octubre 17 14 82.35%
Noviembre 27 21 77.78%
Diciembre 8 5 62.50%
Flexibilidad
102
96 93.75 94.74 9243
90 87.5
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79 8333
72
66
60
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos por el Excel







