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Pensamiento

Tu cliente mas satisfecho es tu mejor fuente de aprendizaje.
Bill Gates.

Analisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo de tiendas Moa de la Sucursal CIMEX



Dedicatoria

A mis padres Miguel Lamoru y Eleida Matos por haberme brindado su apoyo en todo momento,

y por confiar siempre en mi.

Analisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo de tiendas Moa de la Sucursal CIMEX



Agradecimientos

A mis padres, por su total entrega en educar y ensefiar a quien hoy le

demuestra su resultado, los amo.

A mi hermano John y mi curiada Yaisa por haberme dado tantos consejos y

apoyarme en el  transcurso de la carrera.
A mi familia, por el optimismo, el dnimo, la perseverancia y apoyo constante.

A mi novio José Ramon, por su compaiiia y dedicacion, por ser paciente en todo

este tiempo.

A mis amigas, por haber estado presentes en los buenos y malos momentos en

este trayecto, se quedan en mi vida como hermanas.

A mis amigos de la beca, no menciono por temor a dejar a alguno, ellos me

ensefiaron el verdadero concepto de la amistad vy la solidaridad.

A mi tutora, por hacer un espacio en su limitado tiempo y brindarme su

asesoria.

Al colectivo de profesores del departamento de Ingenieria Industrial, por
contribuir con sus conocimientos en mi formacion profesional, por su exigencia

y profesionalidad.

A los trabajadorves de CIMEX por su disposicion para brindarme la

informacion necesaria.

A todos los que de una forma u otra hicieron posible la culminacion de dicha

investigacion.

MUCHAS GRACIAS

Analisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo de tiendas Moa de la Sucursal CIMEX



Resumen

La satisfaccion del cliente constituye un factor fundamental y clave para el éxito en todas las
organizaciones del siglo XXI, mas si pertenecen al sector de los servicios que impera gran parte
de la economia mundial y dentro de este a la venta minorista que no queda exento. En este
contexto las empresas cubanas enfrenta el reto de desarrollarse en un entorno turbulento y
complejo, por tal motivo, conocer la opinidbn de sus clientes es fundamental para llegar a
alcanzar el triunfo; y de ahi la importancia de trazar estrategias para elevar la calidad de los
servicios que ofrecen. Al tener en cuenta lo anterior el presente trabajo de diploma fue
desarrollado en el complejo de tiendas Moa perteneciente a la Sucursal CIMEX, con el objetivo
de medir y mejorar la satisfaccion del cliente externo con relacion a los servicios en dicha
entidad. Como resultados de la investigacion se presenta la aplicacion del procedimiento de
Noda Hernandez (2004), que permiti6 medir el nivel de satisfaccion de los clientes con el
servicio objeto de estudio, asi como identificar los atributos inhibidores de la misma y proponer
un plan de accién para su mejora. Durante el desarrollo del trabajo se aplicaron métodos
tedricos y empiricos como el analisis y sintesis, entrevistas, encuestas, observacion directa y
revision de documentos, asociados a este tipo de investigacion, que contribuyeron en el

cumplimiento del objetivo propuesto.
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Customer satisfaction is a fundamental and key factor for success in all organizations of the 21st
century, especially if they belong to the service sector that reigns much of the world economy
and within this for retail sales that is not exempt. In this context, Cuban companies face the
challenge of developing in a turbulent and complex environment, for this reason, knowing the
opinion of their clients is essential to achieve success; and hence the importance of devising
strategies to raise the quality of the services they offer. Taking into account the above, the
present diploma work was developed in the Moa store complex belonging to the CIMEX Branch,
with the aim of carrying out an analysis of external customer satisfaction in relation to the sales
services in this organization. As results of the research, the application of the procedure of Noda
Hernandez (2004) is presented, which allowed measuring the level of customer satisfaction with
the service under study, as well as identifying the inhibiting attributes of the same and proposing
an action plan for improvement. During the development of the work, theoretical and empirical
methods such as logical history, analysis and synthesis, interviews, surveys, direct observation
and document review, associated with this type of research, were applied, which contributed to

the fulfillment of the proposed objective.
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En los dltimos afios el sistema de servicios ha venido en auge y ha desplazado un poco a
las empresas de produccion. Estos generan el 70 % dentro del PIB de los paises del
mundo, por ser un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que
estos quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos. En este momento del
desarrollo de las organizaciones de servicio es necesario que sus directivos y trabajadores
interioricen la importancia de lograr una gestiéon adecuada de la calidad como base para
fijar la imagen creada en sus clientes y de incrementar su competitividad. La calidad es, hoy
por hoy, la clave del éxito para los empresarios.

La calidad del servicio es una de las nuevas tendencias que va en aumento, siendo un
elemento clave para el buen desarrollo de las entidades. Esta evolucion se ha producido
como consecuencia de un entorno de mayor demanda que oferta, a otro caracterizado por
una enorme oferta en todos los segmentos de mercado. Muchos investigadores ante esta
tendencias a lo largo de los afios han abordado sobre el tema por ejemplo: Cerezo (2018),
Abadi, M (2004), Deming, E (1989) concordando que la calidad del servicio es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativa de los clientes y ofrecerles en consecuencia, un servicio accesible, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente.

Tanto especialistas nacionales como internacionales entre los que se pueden citar Freybler
(2000), Lledé Rodriguez (2000), Noda Hernandez (2004), Hernandez Avila (2006), Buitrago
Gonzalez (2007), y Arias Araus (2018) refieren que el indicador principal para evaluar el
servicio es la satisfaccion de los clientes. Alcanzar la satisfaccion de estos es uno de los
factores primordiales para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus
competidores y obtener mejores resultados.

Segun la Norma Cubana ISO 9000: 2015 la satisfaccion del cliente es la percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes. Desde esta
perspectiva, la identificacion de los requisitos de este, durante el disefio del servicio, reviste
gran importancia para ambas partes, ya que es un momento de verdad, donde se conocen
las caracteristicas de la prestacion y sobre esta base se elaboran los planes mejora. El
entendimiento de los atributos del servicio que se presta, junto al pensamiento conocido,

sobre sus necesidades y deseos, conduce directamente al éxito sostenido de cualquier
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negocio. El enfoque metodolégico propuesto por Noda Hernandez (2004) aborda la
satisfaccion del cliente, estrechamente relacionada con las expectativas de estos, lo que
significa que su satisfaccion no depende Unicamente de la calidad en los servicios o
productos recibidos. Existen varios métodos para medir la satisfaccion del cliente que
permiten obtener datos precisos en el momento adecuando como: Encuestas de
satisfaccion, revisiones particulares, indice de satisfaccion del cliente, logrando asi atender
las expectativas de los clientes y aspirar a superarlas.

Numerosos investigadores han trabajado la satisfaccion del cliente (SC) y han propuesto
modelos, metodologias y procedimientos que permitan mejorar la gestion de SC, dentro los
gue se pueden nombrar: Noda Hernandez (2004), Leyva Guerrero (2016), Pérez Pérez
(2017), Sanchez Castro (2016), entre otros. De acuerdo al analisis realizado a las diferentes
metodologias las principales coincidencias que existen entre ellas son: la determinacion de
como instrumento de medicidn principal aplicar una encuesta, y la aplicacion de métodos
matematicos y estadisticos para el procesamiento de la misma. Dentro de las etapas que
coinciden se evidencia el analisis y preparacion inicial, la caracterizacion y diagndéstico de la
organizacion objeto de estudio, determinacion de los factores causales y el emprendimiento
de un plan de mejora. En la tesis de investigacion se aplicara el procedimiento propuesto
por Noda Hernandez (2004) que permita medir la satisfaccidén de los clientes en el complejo
de tiendas Moa.

En este contexto, en Cuba constituye una alta prioridad el desarrollo de herramientas
dirigidas a la satisfaccion del cliente, que tiene su basamento en un sistema de gestion de
la calidad en las organizaciones; condicionado por un proceso de cambio y reordenamiento
del modelo econdmico. Entre sus componentes se encuentran los lineamientos de la
politica econémica y social del Partido y la Revolucién para el periodo 2016-2021, donde se
le confiere una gran importancia a la Calidad en los Servicios, muestra de ello es el
lineamiento 142 donde se expone: “Garantizar la elevaciéon sistematica y sostenida de la
calidad de los servicios que se brindan a la poblacion, y el redisefio de las politicas
vigentes, segun las posibilidades de la economia”.

En la provincia de Holguin los diferentes sectores de la economia, tienen trazados
estrategias de trabajo, vinculadas con el cumplimiento de los lineamientos en las entidades.

A lo que no queda exenta la Corporacion CIMEX S.A. que se rige por la legislacién dictada
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en el pais, para el cumplimento general de las Sociedades Mercantiles. Se subordina al
Grupo de Administracion Empresarial S.A. el cual es atendido por el Ministerio de la
Fuerzas Armadas Revolucionarias. Especificamente dentro de la Sucursal Holguin, que
actia en nombre y en representacion de CIMEX S.A., se encuentra subordinandose al
mismo el complejo de tienda Moa, donde se centrar4d en el estudio de la presente
investigacion. Este centro comercial tiene como mision generar divisas para el pais y se
dedica al comercio minorista, fundamentalmente en las actividades de ventas de
mercancias, servicios gastronomicos, fotograficos y alquiler de peliculas y similares,
servicios tecnolégicos y otros, en esto nortefio territorio oriental. Desde la misién del
complejo queda evidenciada la orientacion para garantizar la calidad de sus servicios, pues
se plantean satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Ademas este sector
se encuentra inmerso en la busqueda de la excelencia como preocupacion primordial para
alcanzar mejores resultados. Este anhelo tiene su fundamento en la concepcion de otorgar
servicios para satisfacer las necesidades de los consumidores, lo cual guarda estrecha
relacion con el cumplimiento de las expectativas de los clientes. Por tal motivo la gestion de
la calidad en los servicios constituye un desafio para la organizacion. Sin embargo aunque
se evidencia la intencion de la organizacion por elevar la calidad esta no cuenta con un
procedimiento documentado para evaluar la satisfaccion de sus clientes, ni tienen
determinado un indicador para evaluarlo, por lo que no se mide. Ademas mediante
entrevistas a especialistas de la Sucursal de CIMEX S.A. en Holguin, la observacién directa
a la cotidianidad del trabajo comercial en el centro; ademas de la consulta a informes de
auditorias internas y externas se identificaron un conjunto de deficiencias que dan lugar a la
situacion problematica siguiente:
1- El instrumento existente en la entidad (encuesta) estd desactualizada, y no se aplican
sistematicamente.
2- El procesamiento y analisis de la informacién obtenida de las encuestas no tiene un
tratamiento estadistico-matematico.
3- Desde el afio 2014 no se han realizado estudios sobre la satisfaccion del cliente con la
calidad de servicio en el centro comercial Moa.
4- Falta de compromiso por parte de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios

respecto a calidad.
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5- Existe un incremento del 10% de las quejas y reclamaciones por parte de los clientes
con la calidad del servicio con respecto a igual periodo del afio anterior.

6- Existen déficit o pocas ofertas de los productos mas demandados en lo que va del afo
2020, lo que genera una alta insatisfaccién en la poblacion.

De lo anterior expuesto se define como problema profesional: ¢ Como medir y mejorar de

la satisfaccion del cliente externo con la calidad del servicio en el Complejo de Tiendas de

Moa perteneciente a CIMEX S.A.?

El objeto de estudio se enmarca en: la mejora de la calidad en los servicios.

Esta investigacion persigue como objetivo general: Medir y mejorar la satisfaccién del

cliente externo con la calidad del servicio en el Complejo de Tiendas de Moa perteneciente

a CIMEX S.A.

Para dar cumplimiento al objetivo general se proponen como objetivos especificos:

1- Confeccionar el marco teorico practico referencial con la revision actualizada sobre la
satisfaccion del cliente con la calidad del servicio.

2- Seleccionar un procedimiento para medir la satisfaccion de los clientes con la calidad de
los servicios.

3- Aplicar el procedimiento seleccionado en el Complejo de Tiendas Moa de CIMEX.

El campo de accion se enmarca en la mejora de la satisfaccion del cliente en el Complejo

Tienda Moa. Como idea a defender la aplicacion del procedimiento de Noda Hernandez

(2004) para para la medicion y mejora de la satisfacciéon del cliente con la calidad del

servicio en el Complejo de Tiendas Moa perteneciente a CIMEX, permite medir su estado

actual, identificar los elementos que impiden su incremento y trazar acciones orientadas a

sSu mejora.

Para materializar los objetivos propuestos se requiere de la aplicacion de diversos métodos

cientificos de la investigacion del nivel teérico, empirico y estadisticos. Del nivel teérico

se destacan:

- Andlisis y sintesis: para el andlisis de la bibliografia y el estudio de los procesos; permite
el tratamiento y resumen de la informacion, determinar caracteristicas, resultados,
buscar relaciones entre componentes y elaborar conclusiones parciales y finales,
ademas de establecer los nexos internos, el orden légico y las principales caracteristicas

derivadas del andlisis
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- Hipotético - deductivo: que permitio realizar generalizaciones con respecto a las
posiciones tedricas, llegar a nuevas conclusiones acerca del objeto de investigacion
- Sistémico-estructural: para la adaptacién y aplicacién del procedimiento

Del nivel empirico:

Entrevistas

- Observacion directa

- Revisién documental

- Criterios de expertos (método de concordancia de Kendall, método Delphi)

- Encuestas

Métodos matematicos y estadisticos: método de Ward para realizar el analisis del
conglomerado jerarquico, método Scoring para seleccionar la mejor alternativa, asi como la
utilizacion del paquete estadistico IBM SPSS Statistics.

Para la presentacion de los resultados el trabajo se ha estructurado dos capitulos; el
capitulo I: contiene el marco tedrico-practico referencial que sustenta la investigacion y el
capitulo II: describe el procedimiento seleccionado y su posterior aplicacion. Se presentan
ademas conclusiones generales, recomendaciones derivadas de la investigacion y un
conjunto de anexos como complemento de los resultados expuestos, favoreciendo la

comprension y desarrollo del tema propuesto.
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Capitulo I. Marco tedrico préactico referencial de lainvestigacion

En este capitulo se presenta el fundamento tedrico que valida los razonamientos, las ideas,
los comentarios y hechos del tema objeto de estudio, a partir de la revision bibliogréfica de
fuentes del contexto nacional e internacional. En él se refieren los principales términos,
conceptos y definiciones relacionados con la gestion de la calidad de los servicios
principalmente en empresas comercializadoras. Se efectda una valoracion de los elementos
relacionados a la evaluacion de la satisfaccion del cliente, desarrollando un analisis critico a
los modelos de evaluacion. El hilo conductor seguido para la elaboracion del marco teérico -

practico — referencial de la investigacién se muestra en la figura 1.1.

Marco Tedrico Practico Referencial de la investigacion

1.1 Gestion de la Calidad de los servicios

1.2 Satisfaccion del cliente

1.3 Andlisis metodolégico de la SC

| FAYAWA

1.4 Panorama actual de la evaluacién de la SC en el
Complejo de Tiendas Moa de CIMEX

Figura 1.1. Hilo conductor del marco tedrico practico referencial.
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La gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez
son mas los que tratan de definirla, medirla y finalmente mejorarla para buscar un progreso
continuo en los procesos y de esta manera prestar un servicio eficiente y eficaz que
permitan alcanzar sus propositos. Segun Cerezo (2018) es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
Segun Ishikawa (1992) la calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas economico, el util y siempre satisfactorio para el
consumidor. Feigenbaum (1994) define la calidad como: “El resultado total de las
caracteristicas del producto o servicio que en si satisface las esperanzas del cliente”. Estas
definiciones expuestas anteriormente tienen puntos de tendencia quedando claro que la
calidad es fundamental para toda organizacion, que es el sello de garantia que la empresa
ofrece a sus clientes, es el contorno para obtener los resultados proyectados,
proporcionando satisfaccion al consumidor como a los otros miembros de la organizacion
en términos de rentabilidad e imagen frente a sus competidores.

Para Juran y Gryna (1995) la calidad se define como “adecuacion al uso”, esta definicidon
implica una adecuacién del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion
del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o
conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe
tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de
conformidad apunta a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas.
Freybler, J. (2000) define que es la “conformidad con las especificaciones o cumplimiento
de los requisitos” y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra
de cero defectos. Lledé Rodriguez, R. (2000) refiere que la calidad es “un grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. Al

indagar en temas de servicio se observan las caracteristicas de los servicios como
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intangibilidad: este factor se aprecia basicamente por estar o no vinculado a un producto

fisico, por lo tanto se considera la primera dimension de diferenciacion entre un bien y un

servicio; el resultado en la prestacion o toma de un servicio permite determinar si el cliente
se encuentra satisfecho o no, en otras palabra, supone un mayor riesgo percibido para los
consumidores o temor al verse insatisfechos tras la adquisicion de los servicios (Grande,

2005), inseparabilidad: los servicios en su mayoria mantienen una relacion de doble via

entre quien consume y crea el servicio, variabilidad: la calidad de los servicios depende de

quienes los proporcionan, asi como, de cuando, en donde y cdmo se proporcionan; caracter

perecedero: los servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacién posterior; y

ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no la

propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un servicio
mas no por la propiedad.

Arias Araus (2018) revisaron el concepto de calidad y concluyeron que, no existe una

definicion universal y global de la misma sino basicamente cuatro tipos de definicion:

- Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto.
Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion
hacia donde debe llevar su gestion

- Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.

- Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado que seria,
esto es en base a unas 0 de calidad en la percepcién que tiene el cliente. Su principal
aportacion es gue reconoce la importancia de los deseos de los consumidores para
determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o servicio.

- La definicién de calidad con la cual el autor de esta investigacion coincide es la que se
encuentra en la NC ISO 9000: 2015 que la define como: “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”

Esta concepcidon se asume por su caracter integrador de los elementos que la condicionan.

Por otra parte, los autores Llerena Zamora (2009) y Napoles Rojas (2013) refieren que ha

existido una variacién con el transcurso del tiempo de las concepciones de la calidad. Los

cambios ocurridos son el resultado de los diferentes escenarios sobre los que se ha
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desarrollado el término en el transcurso del tiempo y que independientemente de que su
utilizacion se remonta a la antigiiedad no es hasta principio del siglo XX que se registra en
la literatura como el inicio de su evolucion.
Esta evolucion ha estado condicionada por factores inherentes a las formas para alcanzar
la calidad hasta la actualidad, dentro de estos factores se encuentran: la aplicacion de los
aportes de los teoricos de la Administracion, la relacién oferta-demanda, el empleo de la
Estadistica entre otros. Ninguna de estas etapas transitadas ha suplantado la anterior, sino
gue la ha perfeccionado y adaptado a las condiciones del mercado. Este desarrollo
evolutivo igualmente se ha producido en correspondencia con la consideracién de la
categoria “calidad” que han tenido las organizaciones. Llerena Zamora (2009) en su
investigacion realiza un correcto y entendible analisis sobre la evolucion de la calidad por
etapas, el cual se ajusta de manera eficaz al objetivo general del estudio en cuestion.

La evaluacion de la calidad comprende aquellas actividades realizadas por una empresa,

institucion u organizacion en general, para conocer la calidad en ésta. Supervisa las

actividades del control de calidad. Habitualmente se utilizan modelos de calidad o

referenciales, que permiten estandarizar el proceso de la evaluaciéon y sus resultados, y por

ello comparar.

Varios autores han trabajado diversos modelos para evaluar la calidad como son:

- Modelo Servman: (Gronoos, 1987-1988, 1990, 1994; Gumerson, 1978). Utiliza las
expectativas y las percepciones. Pose un enfoque de proceso y centra su atencion en
las personas.

- Modelo Servperf: (Cronin y Taylor 1992). Basado Unicamente en las afirmaciones de los
encuestados sobre las percepciones, evalla utilizando solamente las percepciones.

- Modelo Lodgqual: (Getty y Thomson1994). Las encuestas utilizadas se basan en las
percepciones solamente, evalla utilizando percepciones.

- Resortqual: Basado también en las percepciones, adaptado para la medicion de la
calidad en varios sectores. Dimensiones consideradas: aeropuerto, comunicacion,
hotel, red extra hotelera, calidad ambiental, elementos generales.

- Modelo Servqual: (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985, 1998). Evalla, analiza y

diagnostica, utiliza percepciones y expectativas.
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Con el estudio de estos modelos de mayor relevancia en la evaluacion de la calidad, se
destaca el grado de percepcion del cliente como aspecto inseparable de su satisfaccion,
por lo que es valido destacar en que no es imprescindible valorar el lugar que ocupan las
expectativas, ya que ademas de ser muy variables, se van mucho mas allad de una calidad
Optima. Sin embargo la apreciacion del servicio por el cliente, retine criterios de singular
importancia, necesarios para perfeccionar los métodos de prestacion. Es por esto que a
pesar de que por varios afos los estudiosos del tema con diversos aportes, coinciden en
gue la satisfaccion del cliente es y sera el indicador principal para la evaluacion de la
calidad de los servicios.

El elemento clave para lograr un alto nivel de calidad de servicio es la capacidad no solo
para satisfacer, sino también para superar las expectativas del cliente. Segun esto la
calidad de servicio es la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y su percepcion de superacion por el servicio prestado. En el caso
de un servicio, las prestaciones del servicio incluyen la medida en que se realiza la
satisfaccion ultima buscada con el servicio y las experiencias sufridas en la implementacion
de éste. Los servicios son poco 0 nada materiales, Unicamente se perciben por las
prestaciones que acompafan su contratacion o su ejecucion y en la mayoria de los casos
un cliente no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que no consume el servicio.
Pero lo que el cliente va buscando ultimamente no es el servicio directo sino un bien al que
tiene acceso por medio de éste. El interés por la calidad de los servicios obedece a la
orientacion de las organizaciones hacia la filosofia de la excelencia, la cual permite
potenciar la fidelidad de los clientes, incrementar el nimero de nuevos clientes, tener mas
oportunidades para el desarrollo institucional, mejorar la reduccion de costes y optimizar la
imagen institucional, fortaleciendo la permanencia de sus miembros. Ademas, se destaca
el hecho de que este proceso de gestion hace énfasis en la mejora continua y debe ir
dirigido a mejorar el grado de satisfaccion de los clientes.

Cualquier organizacion debe conocer y tener en cuenta los principios que sustentan al
Sistema de Gestion de la Calidad, a continuacion se explican.

- Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplirlos

requisitos y tratar de exceder las expectativas de los clientes.
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- Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propoésito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion.

- Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas Yy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de
la organizacion para generar y proporcionar valor.

- Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionen como un sistema coherente.

- Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

- Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados.

- Gestion de relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como proveedores.

En Cuba las organizaciones se rigen por el enfoque normalizado, para lograr la uniformidad
en la gestion de la calidad. Para ello se utiliza la familia de Normas ISO 9000 del afio 2015,
donde se establecen las directrices para la gestion de la calidad. Los procedimientos
especificos y técnicas dependeran de la naturaleza de la organizacion y su objeto social.
Finalmente, la decision de qué modelo implantar en una organizacion depende de las
exigencias que le imponga el entorno (regulaciones, politica general, competencia) y de la
capacidad de la organizacion (liderazgo y cultura de la calidad). Las consideraciones
enunciadas en el contexto de la gestion de la calidad, son las asumidas en esta
investigacion, teniendo en cuenta que desde el propio desarrollo evolutivo del concepto de
calidad analizado. Ademas, se destaca el hecho de que este proceso de gestion hace
énfasis en la mejora continua y debe ir dirigido a mejorar el grado de satisfaccion de los
clientes.

1.2. Satisfaccion del cliente

Para poder indagar el tema de la satisfaccion del cliente es necesario primeramente

conocer y definir el concepto del término “cliente” que segun la NC ISO 9000: 2015 cliente
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es cualquier “persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella”

La satisfaccidn del cliente resulta ser una de las metas comerciales a las cuales cualquier
empresa que comercializa productos y servicios sede aspirar. Segun la NC ISO 9000: 2015
se entiende la satisfaccidon del cliente como la “percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido las expectativas de los clientes” (p.26). Por otra parte, para Noda
Hernandez (2004), satisfaccion del cliente es el “estado del cliente tras un juicio
comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio (evaluacion global)
respecto a sus expectativas; esta evaluacion se sustenta en la integraciéon de valoraciones
parciales establecidas para los atributos que componen el servicio, pero no sobre todos en
igual, sino con respecto a aquellos considerados esenciales.

Llerena Zamora (2009) plantea que la satisfaccion se define conceptualmente como el
cumplimiento o realizacion de una necesidad, deseo o gusto. Sanchez Castro (2016) por su
parte se refiere a que la satisfaccion es considerada como un tipo de respuesta de caracter
emocional o cognoscitivo, dada posteriormente al acto del consumo o uso de un bien o
servicio, esta influenciado significativamente por la evaluacion que hace el cliente sobre las
caracteristicas del servicio.

Al conocer el nivel de satisfaccion del cliente, se puede establecer el grado de lealtad hacia
una marca o empresa. Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma
inmediata deslealtad condicionada por la misma empresa. Por otra parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga
una oferta mejor lealtad condicional. En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca
0 proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional lealtad incondicional. Por ese motivo, las empresas inteligentes al
prometer solo lo que pueden entregar buscan complacer a sus clientes, y luego, entregar
mas de lo prometido, un cliente satisfecho no solo compra una vez, no solo compra dos
veces, compra la vida entera.

La satisfaccion experimentada por los clientes es la base para su lealtad y su comportamiento
ulterior depende de ello. Para obtener lealtad hay que exceder las expectativas del cliente,
pero eso no significa excederlas en todas las dimensiones, sino en las que son esenciales

para él, o sea, ofrecer un valor afiadido, asi como detectar y resolver las insatisfacciones
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gue pudieran producirse. Los clientes leales son un activo intangible de las organizaciones

turisticas, pues ellos valoran, aceptan y promueven el servicio; un activo es aquel que

aumenta su valor con el tiempo y eso es exactamente lo que pasa cuando aumenta la

satisfaccion de los clientes, estos generan los recursos, las inversiones y la rentabilidad. A

su vez, es un activo doble porque es la fuente directa de la venta y la garantia para obtener

liquidez adicional.

En las entidades existen clientes a quienes se les presta un servicio o entrega un producto,

éste puede ser el Ultimo usuario o alguno dentro de la organizacion. Conocer al cliente

otorga mayores beneficios, ya que la calidad esta definida por el cliente. Por este motivo,
varios autores lo clasifican en externos e internos. El cliente interno es, en cierta forma,
similar al cliente externo, pero entre ambos existen diferencias que los separan

notablemente; entre estas se encuentran (Noda Hernandez y Pérez Campdesufier ,2004):

las necesidades que satisfacen, las formas en que retribuyen la satisfaccion de sus

necesidades, el poder de eleccion y la duracion del proceso de satisfaccion de las
necesidades.

Por otra parte la satisfaccion del cliente, segun Cintado Tortolo (2010) esta conformada por

tres elementos:

1. El rendimiento percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que
adquirio. El rendimiento percibido tiene las caracteristicas siguientes:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente

e Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

2. Las expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo, las

mismas se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:
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e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio

e Experiencias de compras anteriores

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.ej.: artistas)

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel

correcto de expectativas. Segun el autor de esta investigacion, si las expectativas son

demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se

sentiran decepcionados luego de la compra. Resulta interesante sobre este punto, que la

disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion

en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento

en las expectativas del cliente, lo que puede atribuirse a las actividades de mercadotecnia

(en especial, de la publicidad y las ventas personales). En todo caso, es de vital importancia

monitorear "regularmente” las "expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

e Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles

e Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia

e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

3. Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: (cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas
del cliente)

e Satisfaccidon: (cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente)

e Complacencia: (cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente).

Algunos autores consideran que la satisfacciéon implica:

e La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar

e La consecucion de este objetivo, sélo puede ser juzgada si se toma como referencia un
estandar de comparacion

El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion de dos

estimulos: un resultado y una referencia o estandar de comparacion.
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Noda Hernandez (2004) se refiere a la existencia de los clientes internos y externos. De
forma complementaria existe en la literatura la clasificacion de los clientes externos en:
“cliente industrial o corporativo” y “cliente masivo”, el cliente industrial esté representado por
un grupo de personas a las que se denomina el centro de compra.

Profundizando en las especificidades de este tipo de mercado y respecto al producto o
servicio industrial los mismos estan bien definidos por el cliente que sabe lo que quiere,
existiendo en las prestaciones esperadas un elevado nivel de detalle y un bajo margen
donde el proveedor puede negociar. Las motivaciones organizacionales se ven reflejadas
en el cliente industrial, representadas fundamentalmente por el personal que esta implicado
directamente con el centro de compra. Aqui se tiene la fundamentacion de tener por parte
del proveedor una alta nocion de la necesidad del medio industrial que opera. Sin discusion,
no solo tener en cuenta el criterio calidad-precio, sino también las motivaciones personales,
las relaciones interpersonales y las restricciones econémicas y organizacionales.

La importancia de satisfacer al cliente radica no solo en contar con un trabajador disponible
para el servicio, sino en que si este no se encuentra motivado, puede convertirse de una
fortaleza a una debilidad, incluso hasta en una amenaza. De ahi que se encuentran en un
mismo nivel de importancia, tanto las estrategias desarrolladas para atraer y mantener
satisfechos buenos clientes; digase campafas publicitarias, estudios de mercado, ofertas
nuevas y atractivas, intercambios como eventos, visitas, etc., que favorezcan una constante
y cordial comunicacion, como las acciones ejecutadas a favor de incrementar de forma
permanente la motivacion del personal, donde deben estar comprendidos planes de
atencion al hombre, estudios de clima laboral, estimulacion moral y material, incentivo a la
creatividad, innovacion tecnologica, entre otras. En ambos casos también deben ir
aparejados los estudios periodicos de satisfaccion del cliente. Varios son los procedimientos
gue se han disefiado en funcion de evaluar la satisfaccién del cliente, ya sea interno o
externo. Durante la revision de la bibliografia especializada, en cuanto a estudios y
propuestas precedentes en cuanto a la evaluacién de la satisfaccién del cliente, se pudo
evidenciar que como aspectos comunes, caracteristicas de dichas investigaciones en el
marco de las etapas de la satisfaccion del cliente, se encuentran las siguientes:

- Caracterizacion y diagnéstico de la organizacion objeto de estudio

- Caracterizacion de los clientes y el servicio
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- Determinacion de los factores causales

Medicién del estado actual

- Emprender un programa de mejoras.
La satisfaccién del cliente, que es la esencia de la cultura del servicio, se logra cuando la
experiencia personal del servicio ofrecido alcanza las expectativas de este. Experiencias
gue se desvian de lo esperado por el cliente, quedan grabadas negativamente en su
memoria, produciendo un sentimiento negativo hacia la empresa. A la inversa, los clientes
guedan verdaderamente impresionados, cuando reciben mas de lo esperado y se produce
en ellos un sentimiento de lealtad, que se traduce en definitiva en nuevas oportunidades
para la empresa.

1.3. Andlisis de las propuestas metodoldgicas para evaluar y mejorar la satisfaccion

del cliente

En este epigrafe se realiza un analisis de aquellos procedimientos en referencia a la

medicion y mejora de la satisfaccion del cliente. Se realizaron revisiones bibliogréaficas y

consulta a 9 investigaciones Modelo SERVMAN. (Gronroos, 1978-1979, 1981-1984, 1987-

1988, 1990, 1994; Lehtinen, 1982, 1991; Gummerson, 1978), SERVQUAL. (Parasuraman,

Zeithaml, Berry, 1985), Modelo de Saleh y Ryan (1991), Noda Hernandez (2004), Leyva

Guerrero (2011), Sanchez Castro (2016), Napoles Napoles (2017), Pérez Pérez (2017),

Arias Araus (2018) que abordan el tema en cuestién de las cuales el 55 % de los autores

son de la ultima década y el 66 % son del ambito nacional y resto del ambito internacional.

Segun la busqueda realizada se presentan a continuacion los 10 autores y las

caracteristicas y objetivos de cada procedimiento:

- Modelo SERVMAN. (Gronroos, 1978-1979, 1981-1984, 1987-1988, 1990, 1994;
Lehtinen, 1982, 1991; Gummerson, 1978): concibe la calidad como percibida y presenta
como peculiaridad el intento de establecer nexos causales entre gaps internos y
externos. Su enfoque en los procesos lo distingue de otros modelos de este paradigma.
Incluye dos variables que son retomadas por el modelo de la cadena Servicio Utilidad,
la motivacion del personal y la creacion de condiciones adecuadas. EI SERVMAN
centra su atencion en las personas, la creacién de condiciones adecuadas, la
motivacion y destaca el rol gerencial en su desarrollo. Por ello ha sido connotado como

un modelo de tendencia humanista.
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Modelo SERVQUAL. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985): es una potente técnica de
investigacion que permite realizar mediciones del nivel de calidad de cualquier empresa
de servicios, conocer qué expectativas tienen los clientes y como aprecian el servicio;
diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de estudio. Es el modelo
gue mas popularidad alcanz6 en los afios 80 y durante la primera mitad de la década de
los 90. Sus autores han creado la teoria de los gaps, los cuales constituyen la esencia
del modelo; valora la brecha entre las expectativas y su percepcién de la calidad del
servicio en cinco dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Modelo de Saleh y Ryan (1991): los autores parten de que el servicio esta dividido en
tres elementos, tal como desarrolla la escuela norte-europea. Para los autores la
calidad fisica (técnica) son los componentes visibles del establecimiento hotelero. La
calidad interactiva (funcional) que seria la concerniente a la forma en la que se presta el
servicio, la atencion al cliente, el saludo, etc. La imagen del hotel se corresponderia con
la tercera categoria de la calidad de servicio y seria la consecuencia de los dos
primeros componentes: calidad fisica y calidad interactiva; asi como de las acciones
comerciales y de comunicacion que haya ejecutado el establecimiento hotelero. Los
autores muestran que la dimension interactiva es la dimension mas importante, pese a
gue la calidad fisica es una condicion necesaria para la calidad de servicio, las
reacciones del personal ante las posibles deficiencias del servicio (calidad interactiva)
son elementos claves en la calidad de servicio percibida por el cliente.

Noda Hernandez (2004) desarrolla un modelo conceptual y un procedimiento
metodolégico para la medicidn y mejora de la satisfaccion de los clientes internos y
externos en entidades turisticas, integra aspectos fundamentales que posibilitan el
mejoramiento continuo de la calidad, la productividad, y por ende, la competitividad
delas organizaciones. Destaca la relacion existente entre productividad-satisfaccion del
cliente interno-satisfaccion del cliente externo. Propone una expresion matematica que
permite medir el grado de satisfaccion del cliente.

Leyva Guerrero (2011) concibe una metodologia de mejora para el disefio de un
programa de la calidad de los servicios de alimentacién en la Universidad de Holguin.

Define 4 etapas que se basan en la caracterizacién general y especifica del area, el
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desarrollo de un diagnostico de todas las areas de decisiones de la organizacion
basado en las normas ISO y apoyada por el uso de técnicas y herramientas, y la
proyeccion de soluciones. Aunque propone la implementacién de un programa de
mejora, solo llega a la proyeccion de alternativas.

Sanchez Castro (2016) propone un procedimiento para la medicion y mejora de la
satisfaccion del cliente en la Division Territorial ETECSA Holguin, resultado de
modificaciones realizadas al propuesto por Noda Hernadndez (2004). Valora la
necesidad del compromiso de alta direccion y los distintos niveles, asi como su
formacién para llevar a cabo la medicion. Incorpora el analisis de las regulaciones
internas y externas. Realiza un diagndstico del servicio de navegacion en salas Internet;
sin embargo en algunos casos hace referencia al servicio sin tener en cuenta el lugar
donde se desarrolla; ademéas no fundamenta con elementos claros y precisos por qué la
seleccion de este. A pesar de que hace énfasis en el enfoque de proceso, no lo
implementa en su aplicacion.

Néapoles Napoles (2017) se sustenta en un procedimiento para evaluar y mejorar la
satisfaccion del cliente interno, en este se relaciona el enfoque de sistema con el
enfoque de gestidon, de proceso y de mejora continua y, ademas, se logra un adecuado
equilibrio entre las cuatro funciones de la gestidon (planificacién, implementacion, control
y mejora).

Pérez Pérez (2017) realiza un procedimiento para evaluar la SC con la calidad de los
servicios hoteleros, aplicado especificamente en el Hotel Brisas Covarrubias. Este
instrumento metodoldégico se compone de cuatro fases, seis etapas y diez pasos. Se
basa en el analisis de las diferencias entre las expectativas y la percepcion de los
clientes, empleando como herramienta fundamental la encuesta y un conjunto de
indicadores disefiados para el analisis de las dimensiones y los atributos del servicio.
Arias Araus (2018) propone un procedimiento que unifica los elementos condicionantes
de la satisfaccion del cliente que son comunes en entidades de produccién y servicio
para la medicién y mejora del cliente industrial. Estd compuesto por cuatro fases, en
cada una de ellas se declaran pasos, tareas, objetivos, contenidos, técnicas y

herramientas a utilizar.
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Los aportes que han realizado los autores en este campo parten de dos puntos de vista, las
expectativas y las percepciones de los consumidores, remontadndose sus origenes a las
escuelas nérdica y norteamericana. Las expectativas y las percepciones se crean en la
mente del consumidor, antes y después de la compra respectivamente, y en la medida que
se igualen o sean superadas las expectativas, asi sera la satisfaccidn de los clientes.

Es importante sefialar que la mayoria de los modelos, procedimientos y metodologias
estudiados realizan una concepcién mas amplia de los aspectos significativos para evaluar
la satisfaccion del cliente, el entorno, el analisis de los clientes internos y externos, la
utilizacién de atributos y dimensiones, asi como la medicibn de la satisfaccion e
implementacion del programa de mejora, algunos no realizan una preparacion inicial para la
implementacion de su propuesta, ni considera la mejora de las desviaciones detectadas,
otros centran su estudio en la satisfaccion del cliente interno, aunque hacen mencion al
cliente externo no lo incluyen como parte del andlisis y se enfoca en evaluar la satisfaccion
del cliente cualitativa y cuantitativamente sin la utilizacién de indicadores e instrumentos de
medicion.

Para la seleccion del procedimiento a aplicar se realiz6 un analisis de redes donde se
escogieron como variables las principales etapas y caracteristicas que mas coinciden entre
los procedimientos de los autores las cuales son:

Preparacion inicial.

1- Diagnéstico organizacional.

2- Compromiso con la direccion.

3- Analisis del cliente externo.

4- Analisis del cliente interno.

5- Utilizacion de atributos y dimensiones.

6- Utilizacion de indicadores.

7- Medicion y evaluacion de SC.

8- Utilizacion de instrumentos de medicion.

9- Programa de mejora.

Con la utilizacién del software SPSS junto con Microsoft Excel del paquete Microsoft Office
se construyé una matriz binaria donde se procesaron los datos y se marcaron aquellas

caracteristicas que mas coincidian entre los autores, luego se realiz6 un analisis de
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distancias y de redes donde se obtuvo un resultado con los autores mas centrales
SERVQUAL (Parasuman 1985), Noda Hernandez (2004), Pérez Pérez (2017), ya que
poseen un mayor numero de relaciones en la red con otros autores y las variables

abordadas en sus conceptos, son las mas representativas en el estudio realizado.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1

2
3 1:5ERVIMAN (Gummerson, 1878) 1.000 0.333 0.667 0.300 0.143 0.143 0.200 0.000 0.333 0.222
4 E:SERVEUAL. (Parasuraman 1%85) 0.333 1.000 0.500 0.100 0.000 O0.000 0.000 0.000 0.111 0.125
5 3:5aleh vy Ryan (1%91) 0.6&67 0.300 1.000 0.200 0.000 0.167 0.000 0.000 0.222 0.111
& 4:NCDA HERMANDEZ (2004) 0.300 0.100 0.200 1.000 0.500 0.500 0.300 0.500 0.900 0.800
7 5:Leyva Guerrero (2011) 0.143 0.000 ©0.000 0.500 1.000 O0.250 0.600 0.42% 0.400 0.625
& €:S5anchez Castro (201&) 0.143 0.000 0.167 0.500 0.250 1.000 0.143 0.667 0.556 0.300
a T7:CIMEX (..) 0.200 0.000 ©0.000 0.300 0.600 0.143 1.000 0.143 0.200 0.375
10 8:Napoles Napoles (2017) ©0.000 0.000 0.000 0.500 0.429 0.667 0.143 1.000 0.556 0.444
11 9:PEREZ PEREZ (2017) 0.333 0.111 0.222 0.900 0.400 0.556 0.200 0.556 1.000 0.700
1z 10:Arias Araus(2018) 0.222 0.125 0.111 0.800 0.625 0.300 0.375 0.444 0.700 1.000

A partir del analisis realizado de los procedimientos expuestos anteriormente se decidio
para la realizacion de este trabajo de diploma, adoptar el procedimiento aportado por Noda
Hernandez (2004) debido a que es el mas completo, constituye la propuesta mas precisa e
idénea para dar solucion al problema profesional planteado, ademas de las ventajas que
presenta su disefio y ser de facil adaptacion a las caracteristicas de cualquier entidad
cubana, integra aspectos fundamentales a evaluar en una organizacion que el resto de los
modelos evalla por separados, entre los que se encuentra, la necesidad de mejora
continua en toda la organizacion y la medicion de importancia de los atributos. Para la
aplicacion del modelo, constituyen premisas indispensables el compromiso de la alta
direccion y de los trabajadores en el proceso de mejora, la aplicacion de los procesos de
planeacién estratégica, la orientacion de la organizacion al perfeccionamiento empresarial,
asi como, la formacién permanente de directivos y trabajadores con los conocimientos
necesarios para detectar los problemas, los factores inhibidores y proponer e implementar
estrategias para mejorar de forma progresiva y continua. Dicho procedimiento consta de

cuatro fases y 12 pasos y en cada una se describen las tareas a realizar.
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1.4. Panorama actual de la evaluacién de la satisfaccidon del cliente en el complejo de
Tiendas Moa de CIMEX
En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccién, finanzas, recursos humanos, etc...) de las
empresas exitosas. Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

1. El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por ende, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

2. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

3. El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Pues, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

CIMEX es un grupo empresarial, cuyas principales actividades se centran en el comercio de

productos y servicios tanto mayoristas como minoritas, logistica, servicios financieros y la

actividad inmobiliaria; ademas de otros negocios que complementan las funciones

fundamentales. En virtud del Acuerdo No. 7124 del CECM, de fecha 6 de octubre de 2011,

se dispone que la Corporacién CIMEX, S.A., pase a formar parte del Sistema Empresarial

administrado por el Grupo de Administracion Empresarial (GAE). Las Sucursales

Territoriales, que resultan dependencias territoriales de CIMEX se establecen para el mejor

desarrollo del objeto social de esta, se organizan fundamentalmente considerando la

divisién politico-administrativa del pais. Dentro de ellas se encuentra la Sucursal Holguin

CIMEX que tiene como misiéon : importar, exportar y comercializar de forma mayorista y

minorista productos y servicios, orientados a garantizar significativos aportes al

Presupuesto del Estado y satisfacer las crecientes necesidades de los clientes, con
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soportes tecnolégicos de avanzada, alta credibilidad nacional e internacional y una calidad
renovada, que se garantiza por personal que se distingue por su profesionalidad,
compromiso, honradez y disciplina. La red de dicha Sucursal esta constituida por los
siguientes complejos: Complejo de Tiendas Encanto, Complejo Moa, Complejo Banes,
Complejo de Servi centros y Unidad Bésica de Produccién y Gastronomia.
El Complejo Moa subordinado a la Sucursal CIMEX Holguin tiene como objetivo la
comercializacién de forma minorista de mercancias en general en CUC y CUP, que incluye
la de productos alimenticios y no alimenticios tales como: confituras, bebidas alcohdlicas,
helados, juguetes y souvenir, articulos del hogar, de bisuteria, éptica, productos eléctricos,
electronicos y de ferreteria, confecciones textiles, calzado, quincalleria y cualquier otro de
consumo familiar o personal, orientados a satisfacer de manera innovadora las crecientes
necesidades de los clientes.
Por reuniones con los directivos de la entidad fue de interés realizar el estudio en el centro
comercial Tienda Moa, esta se subordina al Complejo, y ofrece varios servicios como
perfumeria, confecciones, ajuares, tejidos, juguetes, peleteria, electronica, ferreteria,
alimentos, confituras, refrescos, maltas, jugos, rones, Western Union y servicios de
fotografia. Para detectar las insuficiencias que afectan la satisfaccion de los clientes se
hace una revision de informes emitidos por el MES, participacion en los consejos de
direccion y revision documentada de auditorias, siendo las siguientes:
Ademas mediante entrevistas a especialistas de la Sucursal de CIMEX SA. en Holguin, la
observacion directa a la cotidianidad del trabajo comercial en el centro; ademas de la
consulta a informes de auditorias internas y externas se identificaron un conjunto de
deficiencias que dan lugar a la situacién probleméatica siguiente:
1- Inexistencia de un procedimiento documentado para evaluar la satisfaccion del cliente.
2- El instrumento existente en la entidad (encuesta) esta desactualizada, y no se aplican
sistematicamente.
3- El procesamiento y analisis de la informacion obtenida de las encuestas en la mayoria
de los casos no tiene un tratamiento estadistico-matematico.
4- Desde el afio 2014 no se han realizado estudios sobre la satisfaccion del cliente con la

calidad de servicio en el centro comercial Moa
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6-

Falta de compromiso por parte de los trabajadores en la introduccion de nuevos cambios
respecto a calidad.

Existen déficit o pocas ofertas de los productos mas demandados en lo que va del afio
2020, lo que genera una alta insatisfaccién en la poblacion.

Existe un incremento del 10% de las quejas y reclamaciones por parte de los clientes

con la calidad del servicio con respecto a igual periodo del afio anterior, ver figura 1.2.

Comportamiento de las quejas en el complejo Moa

32
29 /

\ /25/27

19

Cantidad de quejas al
trimestre

Ene-Mar 2019 Abr-Jun 2019 Jul-Sept 2019 Oct-Dic 2019 Ene-Mar 2020

Figura 1.2. Comportamiento de las quejas por trimestres.

De las quejas analizadas el 50% tuvieron lugar en el departamento de perfumeria,
confecciones, juguetes y peleteria, debido a que no existen acciones de captacion del
cliente, muchos dependientes se limitan a que pregunte y no cuenta con escaparates
atractivos y totalmente visibles. Existe poca oferta y en ocasiones déficit de los
productos mas demandados y deseados por la poblaciébn como detergentes, jabones y
pastas dentales. El 25% en el departamento de alimentos, refrescos, rones, jugos, por la
inexistencia de un guarda bolsos disponible y frios deteriorados para la refrigeracion de
productos que lo necesiten y el otros 25% en el departamento de electrénica y ferreteria
ya que no existen equipos electrodomeésticos que satisfagan la demanda de la poblacién

ver figura 1.3.
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Quejas y reclamaciones

Departamento perfumeria, confecciones, y peleteria
Departamento alimentos, bebidas,rones

= Departamento electronica y ferreteria

Figura 1.3. Comportamiento de las quejas y reclamaciones.

Es por esto, que se hace necesario disponer de un procedimiento para medir y mejorar la
satisfaccion del cliente y que como resultado se pueda emprender un plan de mejora
continua que permita revertir la situacion. Dicho procedimiento se describe en el capitulo 2,

asi como los resultados de su aplicacion parcial.
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Capitulo Il. Andlisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo de tiendas
Moa de la sucursal CIMEX

El presente capitulo se divide en dos epigrafes. En el primer epigrafe se describe el
procedimiento seleccionado orientado a evaluar la SC con la calidad en empresas
comercializadoras, luego el segundo expone los resultados fundamentales de su aplicacion
parcial en el Complejo de Tiendas Moa de CIMEX; como una via concreta de evaluar el
estado de la calidad de estos servicios.

2.1 Descripcion del procedimiento adaptado de Noda Hernandez (2004)

El procedimiento para evaluar la Satisfaccion del cliente externo con la calidad del servicio
de la autora Noda Hernandez (2004) se compone de cinco fases 13 pasos y en cada uno
de ellos se evidencian las tareas a seguir. Acorde a los objetivos de esta investigacion y de
acuerdo a las condiciones actuales se decide adaptar el procedimiento de la autora Noda
Hernandez (2004) quedando estructurado en cuatro fases y 12 pases con sus respectivas
tareas en cada uno de ellos. En la figura 2.1 se ilustra el algoritmo que describe a este
procedimiento adaptado.

Entre las principales adaptaciones realizadas al procedimiento se encuentran: la eliminacién
de la fase 3. Andlisis del disefio del servicio hotelero con sus respectivos pasos 7 y 8. Esta
modificacion fue necesaria de acuerdo al cambio de objeto de estudio que seria una entidad
de comercializacion minorista y no un centro hotelero, ademas pues en esta fase se
emplean un conjunto de técnicas estadisticas de un analisis profundo de acuerdo a su
empleo en la tesis doctoral de las autora Noda Hernandez, lo que no resultaria factible de

aplicaciéon en la entidad.
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Fase I: Inicio Proceso demejora

Paso 1: Lograr el compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora
Paso 2: Formar los grupos de mejora
Paso 3: Formacion del personal en aspectos afines al estudio que se realiza

Fase II: Situacion actual de la organizacion
Paso 4: Analisis del entorno (caracterizar los factores externos de la entidad de servicio)

Paso 5: Analisis de los factores internos de la entidad de servicio

Paso 6: Estructuracion y formalizacion de proceso de servicio

Paso 7: Evaluacion del desempefio del servicio

Paso 8: Evaluacion del estado actual de |a satisfaccion del cliente
Fase lll. Verificacion y analisis de los resultados de satisfaccion

Paso 9: Procesamiento de datos
Paso 10: Analisis e interpretacion de datos
Fase IV. Mejora

Paso 11: Disefio de estrategias y acciones de mejora

Paso 12: Irnplementacif:on de las acciones de mejora
Figura 2.1. Algoritmo del procedimiento adaptado de Noda Hernandez (2004).
Fase I. Inicio del proceso de mejora
Objetivo: Lograr desde el inicio y durante todo el proceso el compromiso, la
preparacién y participacion activa de todo los trabajadores implicados, desde la alta
direccion hasta el nivel operativo.
Los pasos que se desarrollan en esta fase son:
Paso 1. Lograr el compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora
No siempre es necesario este paso; su realizacibn o no depende del nivel de
conocimientos e interés que posea la alta direccion. Incluye la realizacién de
reuniones, charlas y/o seminarios a la alta direccién, donde se exponga por qué es
necesario el mejoramiento de los niveles de productividad y calidad del servicio en la
entidad y las acciones gque seran necesarias desarrollar para lograrlo; estos aspectos forman
parte del denominado contrato psicologico (Rodriguez Castro Gomez Bravo, 1999).

Paso 2. Formar los grupos de mejora
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Los grupos de mejora son pequefios grupos constituidos por mandos y empleados de
diferentes departamentos y niveles de direccion, con suficiente autoridad, dada por su
experiencia y conocimientos. La participacion debe ser absolutamente voluntaria, a
partir de la disposicion y aptitud adecuada para el trabajo que realizara. Ademas, sus
miembros deben tener aptitudes para la comunicacién interpersonal, ser flexibles y
creativos; esta estructura debe formarse bajo la direccion del gerente y su funcionamiento
debe ser sistematico y permanente. Estos grupos deberan ser los responsables de crear
las bases para la definicion e implementacion del programa de mejora, explicando su
filosofia y la secuencia metodologica que se debe seguir. Para ello, deberan aplicar una
filosofia de trabajo participativo que significa, que implica la mayor cantidad de
trabajadores posibles con el auxilio de técnicas grupales.

Paso 3. Formacion del personal en aspectos afines al estudio que se realiza

Se debe preparar el personal seleccionado para llevar a cabo el proceso es aspectos
afines, tales como calidad, productividad del trabajo, métodos y herramientas para
recopilar informacion, técnicas de trabajo en grupo y desarrollo de estrategias de
mejora, entre otros. Esta es una de las principales etapas donde se debera garantizar el
compromiso del personal comenzando por la alta direccion; si no se logra este
compromiso no se podra asegurar la calidad del proceso de mediciéon ni la
aplicacion integral del procedimiento, soOlo son esta premisa cumplida se facilitara la
ruptura de trabas paradigmaticas, asi como el aseguramiento organizativo necesario.

Fase II: Situacion actual de la organizacion

Objetivo: Resumir de forma sintética la situacion interna de la organizacion y de su
entorno, asi como la estrategia de servicio para la empresa.

Paso 4. Andlisis del entorno (caracterizar los factores externos de la entidad de
servicio).

Tarea 1. Caracterizacion de los clientes externos

Como es conocido, los clientes externos son todas aquellas personas o instituciones que
no forman parte de la empresa, pero sobre quienes repercuten los productos y servicios
que esta ofrece, por lo que resulta conveniente distinguir y caracterizar todos los tipos
de clientes externos que posea la organizacion;, generalmente pueden distinguirse los

siguientes: los turistas, los tour operadores (TTOO) y las agencias de viajes (AAVYV)
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(Casanueva Rocha et al., 2000).

Tarea 2. Caracterizacion de los proveedores

Las relaciones con los proveedores forman parte de la espiral de las actividades de la
calidad, por lo que es necesario crear una relacion con ellos que asegure al producto
comprado, el alcance de aptitud de uso necesario, con calidad, formalidad, eficiencia y
con una minima inspeccién de entrada, pues estos productos son parte de la base para
poder conformar un servicio de calidad. Se deben definir los principales proveedores,
gue son aquellas empresas e individuos que proporcionan los recursos necesarios
para la elaboracion de los productos y/o servicios, asi como conocer los productos
gque ofertan, su calidad, oportunidad y precio; pueden emplearse con ese fin los
procedimientos propuestos por Lam Mora et al. (1997).

Paso 5. Analisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcion del perfil general de la entidad

En este paso se procedera a identificar aquello aspectos que permiten conoces el perfil
de la organizacion, por ejemplo, para el caso de los hoteles seria necesario considerar
aspectos tales como: la categoria de la entidad, el tipo de acuerdo con su tamarfio, su
localizacidn, la tipologia de clientes que recibe el periodo de estancia de los clientes, la
modalidad en que operan y su estructura; o sea, el modo en que las personas se
coordinan y la posicion que cada uno ocupa (Mintzberg & Quinn, 1993). Para ello se podra
emplear una matriz morfolégica para caracterizar organizaciones de alojamiento.

Tarea 2. Caracterizar la situacion economica financiera de la entidad de servicio.

Se realiza con el propdésito de conocer la “salud * econémica-financiera de la entidad, lo que
permite crear una valoracion concreta de la situacion actual.

Tarea 3. Caracterizacion de los clientes internos de la entidad de servicio.

Es importante conocer al cliente en cuanto a edad, sexo, formacion académica, rango de
edades, entre otras caracteristicas que se consideren necesarias. Para ello puede resultar de
mucha utilidad el inventario de personal, en caso de que exista y esté debidamente actualizado,
apoyado por entrevistas a los trabajadores.

Paso 6. Estructuracion y formalizacion del proceso de servicio.

Tarea 1. Seleccionar el (los) proceso (s) para estudiar de acuerdo con su importancia o

interés para la entidad o la unidad operacional objeto de estudio
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Previo a su seleccion, es necesario que la entidad determine el rendimiento de los
procesos de servicio que poseen una relacibn mas directa con el cliente externo, los
cuales considerados estratégicos en el logro de la satisfaccion del cliente. El objetivo es
priorizar la seleccion de los que mayor influencia puedan tener o, incluso, aquellos que
poseen una situacibn mas critica, lo que significa que los restantes procesos no sean
susceptibles de mejoramiento y que no se precise también su estudio. Para esta
seleccion pueden los criterios empleados por (Nogueira Rivera, 2000).

Paso 7. Evaluaciéon del desempefio del servicio

Tarea 1. Definicion de los indicadores de satisfaccion de los clientes

Tomando como referencia los indicadores que propone Noda Hernandez (1997) se
puede unllzar eI indice de Satisfaccion del Cliente (ISC) para estudiar la satisfaccion de
I%g_hentes con cada servicio. Este paso parte de la modelacion matematica de los
indicadores, la definicion y el peso de las dimensiones y atributos esenciales que los
componen, asi como la definicion de los estados deseados en cada caso.

Tarea 2. Definicion de los atributos esenciales

Segun Johnston (1995) y Fuentes Fuentes (2000) la satisfaccion de los clientes se basa
en un abanico heterogéneo de atributos. Aunque, Noda Hernandez (2004) plantea que
resulta casi imposible obtener datos de la satisfaccion para cada uno de los atributos; su
utilizacion se considera mas fiables con respecto a otras formas de evaluar, citados por
otros autores; por esa razon, en la presente investigacion se propone identificar aquellos
gue por su influencia en el grado de satisfaccion resultan fundamentales para los cliente en
su evaluacion de la calidad. Primeramente, es necesario saber el nimero de expertos
gue conformard el panel encargado de definir los atributos, seleccionandolos
cuidadosamente para garantizar juicios precisos Yy acertados en funcion de la
probleméatica tratada. Para su determinacion se propone utilizar la expresion que utiliza

Pérez Campairia (2005) en su tesis doctoral (expresion):

Quien considera que la determinacion del nimero de expertos se realiza utilizando
criterios basados en la distribucion binomial de probabilidad.

Doénde:
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M: Cantidad de expertos

i: Nivel de precision deseado

P: proporcion estimada de errores

K: Constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido

Los valores de K se ofrecen a continuacion:

Tarea 3. Definicion del estado deseado

Los estados deseados de los indicadores son niveles—metas que se pueden alcanzar en un
futuro inmediato; deben caracterizarse por poseer un caracter retador, aunque alcanzable;
tienen como objetivo supremo elevar la organizacion a planos superiores, sobre la base
del nivel de referencia empleado. Generalmente se recomienda el empleo de un indice
historico o establecer un nivel planificado sobre la base de los resultados que se
obtengan.

Paso 8. Evaluacion del estado actual de la satisfaccion del cliente

En el desarrollo de este paso se distinguen momentos significativos, entre los que se
encuentran: la elaboracion de los instrumentos o técnicas a emplear para la

medicién de la satisfaccion del cliente, asi como su validacion y posterior aplicacion en

'@lh‘ﬁﬂcﬂ%ﬁﬂﬂ&ﬁﬁ) seleggignada (S) jpara la realizacién del estudio, de forma tal que se

dBtengan los valores de| §dtfaccion de clientes existentes, que permitan su comparacion

95 3.8416 : -
con-el-estado-deseado-yiaside los factores que inhiben.
g0 2.6896

Tarea 1. Conformacion'del-instrumento o técnicas a emplear

Una vez determinados los atributos por cada servicio a medir se elaboran los
instrumentos o técnicas a emplear. Para conocer el grado de importancia que le
conceden los clientes a cada uno de los atributos asignados se deben evaluar cada uno
de los aspectos que se relacionan teniendo en cuenta el tipo de escala adecuado,
se recomienda la utilizacion de la importancia relativa que se propone en el despliegue de
la funcion de calidad (QFD) o segun la cantidad de atributos sera el nimero a evaluar

coOmo se establece en el método de concordancia Kendall. Para determinar la
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valoracién actual de los atributos es necesario la aplicacion de un instrumento que
permita conocer las percepciones de los clientes sobre cada uno de los atributos
esenciales de la calidad del servicio analizado, se recomienda aplicar las encuestas como
técnica mas eficaz para la recoleccion de datos y para el mejor aprovechamiento en la
aplicacion. Los instrumentos disefiados deben ponerse a prueba para corregir los
posibles errores en su elaboracion y dejarlas listas para su aplicacion, lo que incluye
la verificacion de su confiabilidad y de su validez. Para conocer si el instrumento esta
bien disefiado, las instrucciones son comprensibles y los items funcionan
adecuadamente, es de gran importancia la aplicacion de una prueba piloto de los
cuestionarios disefiados, a un % de la muestra seleccionada, ademas de aplicar
diferentes técnicas que posibiliten lo antes expuesto.

Tarea 2. Determinacién de la poblacion objeto de estudio y tamafio de muestra

Se pueden utlizar varias técnicas de muestreo como son: el muestreo no
probabilistico intencional, por juicio y bola de nieve; en algunos casos se hace
necesario estratificar la poblacion o muestra, y también se puede cumplir el criterio de
encuestar a ‘la mayor cantidad de clientes posibles”. En el caso de poblaciones
pequeiias, su aplicacion debe ser al 100% de la misma, con el fin de abarcar el
universo de opiniones de los clientes. Para poblaciones grandes, se puede utilizar algun
tipo de muestreo, de acuerdo a los criterios mas adecuados segun las concepciones
existentes.

Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacion actual
del indicador.

Esta tarea tendra como objetivo fundamental la aplicacion del instrumento o técnicas
disefiadas a la cantidad de encuestados preestablecidos en el disefio de la muestra y segun
el método de disefio propuesto. Los resultados de los cuestionarios se
combinaran con la observacion directa, u otras técnicas que permitan enriquecer el
estudio. Para lograrlo ser4 conveniente, recoger en un resumen los resultados del
diagndstico de la satisfaccion del cliente por cada uno de los sernicios, tanto de la
valoracion actual como del grado de importancia de los atributos.

Fase lll: Verificacion y andlisis de los resultados de satisfaccion
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Dado los resultados de la etapa anterior se procede a la verificacion y andlisis; con
la aplicacion del instrumento o técnicas, se procesa la informacién, luego se
compara el estado actual con el deseado y por Ultimo se interpretan los datos.

Paso 9. Procesamiento de datos

El calculo del indicador se sustenta en el procesamiento de gran cantidad de
informacién, segun la complejidad de la expresién, y el tamafo de
muestra seleccionado. Algunos autores lo realizan manualmente, lo que provoca
un gran agotamiento en la persona encargada de realizar el analisis, asi como el
riesgo de ocurrencia de errores y excesivo gasto de tiempo. Con el objetivo de
mitigar esas dificultades, se recomienda la utilizacion del Excel u otro software
gue permita agilizar el analisis.

Paso 10. Analisis e interpretacion de los datos

Tarea 1. Comparacion de los atributos esenciales por cada servicio con sus
estados deseados (matriz de atributos)

Se analizan los resultados a partir de la comparacion con el estado deseado. Este
proceso se realiza en dos niveles: correspondencia de los atributos esenciales con lo
deseado, y correspondencia de los indicadores con los estados deseados.

Como todos los atributos esenciales no poseen igual peso o importancia para los
clientes internos, es conveniente realizar su comparacion, atendiendo a los
criterios de su importancia y valoracion recibida, conformandose con ese
objetivo la matriz de atributos esenciales (adecuacion-importancia), que se
muestra en la figura 2.2, donde la linea horizontal que divide los atributos muy
importantes de los de menos importancia se fija en 0,10 y la linea vertical se define
a partir del estado deseado o nivel de referencia determinado con anterioridad. Se
puede partir de la clasificacion de los atributos esenciales que propone Noda
Hernandez (2004) quien los define como Optimos, criticos, indiferentes y
aceptables. Luego a partir de su valoracion actual se determina el estado actual
(Ea) del indicador ISC, el cual debe compararse con el estado deseado (Ed) de
este, de esa comparacién pueden derivarse tres conclusiones importantes:

- Si Ea es igual a Ed entonces la entidad logra cubrir las expectativas de los

clientes, y su situacion es favorable.
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- Si Ea es mayor que Ed, la situacion dela entidad es muy competitiva en ese
sentido, pues es capaz de superarlas expectativas de los clientes.

- Si Ea es menor que Ed la situacion de la entidad es desfavorable, pues en ellos
la calidad percibida esta por debajo de la calidad esperada y lejos de atraer a los

clientes los repele.

Grado de importancia

010 - .
Criticos Optimos

Indiferentes Aceptables Evaluacion actual

Estado deseado

Figura 2.2. Matriz de atributos esenciales.

Tarea 2. Determinacion de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccion del cliente

Después de analizar los resultados obtenidos y luego compararlos con el estado
deseado establecido, se debe proceder a determinar los factores que limitan que
estos alcancen un estado Optimo, para ello se debera profundizar en las causas
fundamentales, para posteriormente lograr trazar las estrategias y acciones de
solucion.

Fase IV. Mejora

Paso 11. Disefio de estrategias y acciones de mejora

Una vez analizado los resultados se procede con el personal responsable de la
calidad de los servicios en la universidad, a la definicién de las estrategias de mejora.
Aqui serdn determinadas las principales alternativas que conllevaran al
cumplimiento de la mision y los objetivos de la organizacion. La confeccién de los
planes de accion, contribuird al cumplimiento para dar solucién a las dificultades
gue limiten el desempefio de la entidad. Para su elaboracién se debe tener en
cuenta los aspectos siguientes: 1) el contenido de la accion que se ejecutara; 2) el

personal encargado de ejecutar y dirigir; 3) las fechas de control; 4) las fechas de
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ejecucion y 5) los recursos necesarios.

Paso 12. Implementacién de las acciones de mejora

Este procedimiento se aplicara continuamente para evaluar la efectividad de las
acciones tomadas, las condiciones en que fueron implementadas y el impacto que
provocaron en los clientes, comparandose con periodos anteriores, lo que permitira
determinar la evolucién y el estado actual; ademdas, conocer nuevos factores que
pudieran influir, que constituyen el final de un ciclo y el principio de otro que conlleve
a la entidad a ocupar un estadio superior en cuanto a la satisfaccién del cliente y a la
calidad de los servicios. La alta direccion de la organizacion debe mantener control
sobre la ejecucion de las acciones de mejora y evaluar sistematicamente sus
avances con la utilizacion de los mecanismos que disponga. El programa de
mejora es la base para garantizar la inmediatez de la informacion y la eficacia del
sistema. Siguiendo las ideas de Juran, en caso de ser necesario, se hormalizaran las
mejora.

2.2 Aplicacion parcial del procedimiento adaptado en el Complejo de Tiendas
Moa de CIMEX

Se procedid a la aplicacion del procedimiento propuesto segun los epigrafes
anteriores para la mejora de la satisfaccion del cliente con los servicios en el
Complejo de Tiendas Moa, se evalué el grado de satisfaccion del cliente, se
planificaron y propusieron estrategias y acciones de mejora.

Fase I. Inicio del proceso de mejora

Paso 1. Lograr el compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora
Para dar inicio a este paso se procedid a realizar encuentros y reuniones
preliminares con los directivos de la organizacion, asi como con los trabajadores del
complejo. Se les orient6 a los directivos de la organizacién el objetivo del estudio, el
cual estd encaminado a medir y mejorar la satisfaccion de los clientes. Se
especificaron los escenarios de aplicacion. Por otra parte, se le informé al personal
de la tienda y al resto de los actores implicados acerca de la aplicacion del
procedimiento, informando la fecha de inicio y la importancia que tendria el mismo.

De forma general se realizaron las siguientes actividades:
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e Dos encuentros con la direccion, propiciando el debate y el intercambio entre los
miembros acerca del tema

e Dos reuniones con los especialistas del complejo, explicando la importancia de la
gestion de la calidad y de la medicidon y mejora de la satisfaccion de los clientes, asi
como cuatro intercambios con el especialista de calidad

e Cuatro encuentros con los principales responsables de la tienda, lo que permitié
conocer los principales problemas que afectan la calidad del servicio

e Se realizaron entrevistas a los trabajadores y partes interesadas logrando
conocer sus inquietudes y sugerencias

e Se realizaron varios recorridos por las areas del taller, para explicar el
procedimiento a aplicar en la entidad.

Con todas estas acciones se logro la participacion, disposicion y compromiso de los
actores, principalmente de la alta direccion con respecto a la puesta en practica del
procedimiento, brindando las facilidades para su ejecucion y éxito.

Paso 2. Formar los grupos de mejora.

La base fundamental para la formacion de los grupos de mejora fue el conocimiento
y la experiencia, para ello fue necesario determinar el nUmero de integrantes donde
la participacion fue de forma voluntaria manifestando su disposicion. Luego se
seleccionaron las personas por la autoridad, experiencia y conocimiento, el equipo de
trabajo quedo integrado por trabajadores y cuadros de la entidad de la siguiente
forma:

1. Gerente

2. Comercial

Especialista de Calidad

Especialista de Atencién a la Poblacion

Especialista de Recursos Humanos

Jefe de Piso

N o o M~ w

Autora de la investigacion
Se considera que los mismos poseen las competencias y habilidades necesarias
para pertenecer al equipo: son los de mayor experiencia en la entidad, poseen

conocimientos de los procesos a analizar y de gestion. Luego de su seleccion, el
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equipo de trabajo fue presentado en una reunion al consejo de direccion, el cual
aprobd en su totalidad el grupo conformado y designé como principal responsable al
especialista de calidad.

Paso 3. Formacidn del personal en aspectos afines al estudio que se realiza.

Se logré la capacitacién y preparacion de todo el personal seleccionado a través del
trabajo en grupo para la implementacion del procedimiento preparandolo en todo lo
relacionado con el trabajo a realizar y los diferentes instrumentos a utilizar para la
recopilacion de la informacion, con vista a prever y eliminar posibles errores durante
este paso. Las personas seleccionadas fueron capacitadas con las definiciones
basicas necesarias, técnicas de trabajo en grupo, herramientas y variables a utilizar,
importancia del procedimiento a aplicar, asi como su entendimiento. Se logré un
buen compromiso y apoyo por parte del personal implicado, alcanzandose la
preparacion en la actividad y el nivel de conocimientos necesarios para una
adecuada ejecucion del procedimiento.

Fase II: Situacion actual de la organizacién

Paso 4. Analisis de entorno (caracterizar los factores externos de la entidad de
servicio)

En este paso se procede a identificar tanto los factores internos y externos. Para esto
se realizé una tormenta de ideas en conjunto con el consejo de direccion y la tutora
de la investigacion. Como resultado se construyeron la matriz de factores externos
(MEFE) y la matriz de factores internos (MEFI) Estas se muestran en tablas 2.1y 2.2

respectivamente.

Tabla 2.1 Matriz de factores externos (MEFE).

Oportunidades Ponderacion | Evaluacion | PXE

Ajustar la entrada de mercancias con las
oportunidades de venta 0.14 4 0.56

Aplicar de manera consecuente los principios de

gestion empresarial 0.2 3 0.6

Implementar a todos los niveles organizativos
sistemas de calidad 0.1 4 0.4
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Desarrollar mas sofisticados las técnicas de

investigacion de mercado 0.1 3 0.3
Utilizar de manera eficaz el sistema de logistica
automatizada 0.1 4 0.4
Amenazas
Expansion de firmas en el territorio con el mismo
objeto social 0.08 1 0.08
Sistemas de estimulacion méas atractivos en el
entornos empresarial 0.08 2 0.16
Tabla 2.2 Matriz de Factores Internos (MEFI).
Fortalezas Ponderacién | Evaluacion
PxE

Capacidad de trabajo de los Cuadros directivos |0.15 4 0.60
Comercializacion de productos exclusivos en el
territorio 0.10 4 0.40
Cuenta con un sistema de capacitacion

0.09 4 0.36
Entorno laboral favorable, donde se impulsa la
integracion, colaboracion y apoyo entre los|0.10 3 0.30
miembro de la entidad
Una buena ubicacion de las oficinas y el centro
comercial 0.09 3 0.27
Debilidades
Respuesta rapida a las incidencias 0.15 2 0.30
Lento movimiento de mercancias. Sin|0.09 2 0.18
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posibilidades de rebajas
No comercializa a través de internet 0.05 2 0.10
Compras no avaladas por necesidades de|0.09 1 0.09
ventas
No poseemos estudios de marketing en el|0.09 1 0.09
entorno
Total

1 2.69

Como se puede observar los valores ponderados estan por encima de la media
desde el punto de vista interno mayor a 2.5 por lo que la entidad sefiala fortaleza y
desde el punto de vista externo mayor a 2.5 lo que significa que el entorno es
favorable para la organizacion, lo que posibilita trazar estrategias ofensivas de
orientacion a los clientes sin olvidar que es necesario trabajar en todos los
cuadrantes para eliminar las debilidades y potenciar las fortalezas para poder hacer

frente a las amenazas y aprovechar las oportunidades del entorno.
Tareal. Caracterizacion de los clientes externos

Como el presente estudio se aplica en el Centro Comercial Tienda Moa se obtiene
gue el principal cliente es la poblacion en general, tanto del municipio Moa
principalmente como de Sagua de Tanamo y Frank Pais. Es decir, se considera
cliente de la tienda toda aquella persona gue visita la tienda y realiza alguna compra
en ella. Acorde a los propdésitos del estudio se realizé un analisis en un periodo de 12
dias y mediante la observacion directa y encuentros con el Jefe de Planta se pudo
determinar que el promedio diario de clientes que acuden a la tienda es 104
personas, de ellas el 79% realiza una compra de uno o varios productos y el resto
solo mira, del porciento de personas que realizan compras el 80% son mujeres y el

resto hombres.

Tarea 2. Caracterizacién de los proveedores
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Los productos que se compran pueden resultar fundamentales para la calidad y la
seguridad de los servicios que se prestan. Con el fin de lograr resultados mas
eficientes en la actividad de compra de los productos y servicios subcontratados, se
establecen relaciones de trabajo con los proveedores, considerando como elemento

importante la retroalimentacion y su evaluacion.

El Complejo selecciona a sus proveedores en base a la capacidad para el
cumplimiento de los requisitos establecidos para un determinado servicio, teniendo

en cuenta criterios como calidad, precio, atencion, despacho, rapidez.

Principales Proveedores

&

Division Logistica CIMEX
Suchel-Camacho
Suchel-lever

Bucanero S.A
Corporacion Copextel
Comercial Abraxas
Talabarteria Thaba

Havana Club

EEEEEEEE

Brascuba

% Tropical Island S.A
Tarea 3. Caracterizacion de la competencia
La competencia en el mercado prioritariamente lo constituye la cadena de Tiendas
Caribe que representan el 60% de las ventas de mercancia en la provincia, sin
embargo CIMEX tiene un mejor aprovechamiento de los espacios de venta ya que la
eficiencia CIMEX Holguin vende 20.6 CUC x M2, mientras que Tiendas Caribe
vende 17.7 CUC x M2 es decir CIMEX vende 2.9 CUC x M2 mas que tiendas
Caribes. El indice de aprovechamiento de CIMEX de area de venta es 1.10 CUC con
relacion a Tiendas Caribes.
Paso 5. Analisis de los factores internos de la entidad de servicio

Tarea 1. Descripcién del perfil general de la entidad
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En virtud del Acuerdo No. 7124 del CECM, de fecha 6 de octubre de 2011, se
dispone que la Corporacion CIMEX, S.A., pase a formar parte del Sistema
Empresarial administrado por el Grupo de Administracion Empresarial (GAE). El
Comercio Minorista se desarrolla en 167 de los 169 municipios del pais y para ello
cuenta con 1 797 instalaciones comerciales.

El complejo Moa subordinada a Sucursal CIMEX Holguin y a su vez a la corporacion
CIMEX SA tiene como fin generar divisas para el pais y se dedica al comercio
minorista, fundamentalmente en las actividades de ventas de mercancias, servicios
gastronomicos, fotogréaficos y alquiler de peliculas y similares, servicios tecnolégicos
y otros. Orientados a satisfacer de manera innovadora las crecientes necesidades de
los clientes, con soportes tecnologicos de avanzada y una calidad renovada,
brindada por trabajadores que se distinguen por su disciplina, profesionalidad,
honradez, y responsabilidad social.

El centro Comercial tienda Moa ubicado a continuacion del Complejo cuenta con 3
departamentos, uno de perfumeria, confecciones, ajuares, tejidos, juguetes y
peleteria, otro de electronica y ferreteria, y el dltimo de alimentos, confituras,
refrescos, maltas, jugos y rones, ademas de que en su primera planta cuenta con un
departamento de servicios fotograficos.

La organizacion exhibe, entre sus principales fortalezas: sistemas de gestion
empresarial informaticos y de comunicacion, integrados a todas las operaciones y
ofertas de negocios; un elevado desarrollo tecnolégico; un sistema de logistica que
funciona de manera integrada; potenciacion de la produccion nacional, pues mas del
50% de los productos que comercializa proceden de nuestro pais; sistemas
contables y financieros que funcionan a tiempo real y manuales de procedimientos
para todos los procesos de la Corporacion.

Tarea 2. Caracterizacion de la situacion economica financiera de la entidad de
servicio

Los planes de ingreso por la estructura de venta reflejan el siguiente comportamiento
de cumplimiento: Mercancias el 102.64%, la gastronomia el 91.13% vy la fotografia al
89.22% restante. Lo anterior se desarticula al tener en cuenta la situacion de

abastecimientos de los principales productos por la que esta atravesando el pais

Analisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo de tiendas Moa de CIMEX

40



determinando el cumplimiento del plan de ingresos, influenciando negativamente en
los resultados de la entidad y proporcionalmente en el pago por resultados de sus
trabajadores.

Tarea 3.Caracterizacion de los clientes internos

El complejo Moa posee una plantilla cubierta de 44 trabajadores, de los cuales el
59.09% son mujeres y el 40.90% son hombres (Anexo 1). Segun la categoria
ocupacional, el 45.45% son de servicios, 15.9% son técnicos, 6.8% son operarios,
el 4. 54 % son ejecutivos y 27.27% son Administrativo (Anexo 2).

Existe una adecuada distribucién de la plantilla por categorias ocupacionales e
implicacion del personal en el proceso de servicio, existiendo una
correspondencia con la mision de la organizacion. Predominan los jovenes
distribuidos en las edades de 17 a 25 afios 4.54%, de 26 a 35 afios el 25%, de 36
a 45 el 20.45%, de 43 a 55 el 31.8% y mayores de 55 afios el 18.1% (Anexo 3).
De los trabajadores el 22.7% pertenecen al nivel superior, mientras que el 77.27%
son técnicos medios (Anexo 4).

Paso 6. Estructuracion y formalizacion del proceso de servicio

Tarea 1. Seleccionar el (los) procesos para estudiar de acuerdo con su
importancia o interés para la entidad o la unidad operacional objeto de
estudio

Se realiz6 la seleccidon de todos los servicios que presta la tienda como objeto de
estudio, teniendo en cuenta que queremos evaluar la satisfaccion del cliente de
forma integral. Para su seleccién se tomo6 en cuenta el interés del Complejo por
conocer la satisfaccion de sus clientes.

Paso 7. Evaluacion del desempefio del servicio

Tarea 1. Definicion de los indicadores de satisfaccion de los clientes

En la presente investigacion, se define matematicamente el indice de Satisfaccion
del Cliente por servicio (ISCs) como el producto del grado de importancia o peso
gue le otorgan los clientes a cada una de las caracteristicas del servicio prestado
y la valoracion actual o grado de cumplimiento percibido por el cliente.

Tarea 2. Definicion de los atributos esenciales

Para la modelacion del indicador, fue necesario definir los atributos necesarios a
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evaluar. Con el objetivo de determinar la importancia de estos atributos se aplico
un cuestionario como parte del método de concordancia de Kendall (Anexo 5) a
un grupo de expertos. Para la seleccion del nimero de expertos a encuestar se
definié un nivel de precisién de i = 0,07, una proporcion de error de p = 0,01, un
nivel de confianza del 99% y k = 6,6564 obteniéndose como resultado que son
necesarios 13 expertos, dichos expertos poseen cargos de especialistas,
directivos y profesionales en el complejo.

Para el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizé el método de
concordancia de Kendall con el objetivo de determinar si existe 0 no concordancia
entre los expertos (Anexo 6) en relacion al grado de importancia de los atributos
del servicio en el Centro Comercial Tienda Moa.

1- Calculo del factor de comparacion T— - ZAIJ T— = 831 92,33

k
i=1 j=1

12 2
;A _ 12(9587.56)

mz(ks—k) ~ 169(720)

2- Calculo factor de concordancia W= =0,94

Como w = 0,94 > 0,5 se considera que la opinion de los expertos es confiable y

concuerda y puede ser empleada para los fines del estudio.

Tarea 3. Definicion del estado deseado

Para definir el estado deseado se tuvo en cuenta que el mismo debe ser retador y
alcanzable para la organizacion. Varios autores sugieren el empleo de dos tipos
de niveles de referencia: el histérico, para verificar si han existido avances o
retrocesos y el nivel planificado o estado deseado, resultado del analisis
minucioso de las potencialidades de la organizacién; este tiene que ser un nivel
exigente y en continua elevacion, ya que una vez alcanzado hay que trazarse otro
superior.

Del resultado de aplicaciones precedentes realizadas en el Centro Comercial,
basado en la experiencia y teniendo en cuenta en el estado deseado propuesto,

se establecen los criterios de evaluacion que se muestran en la tabla 2.3:
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Tabla 2.3. Evaluacidn cualitativa del nivel alcanzado de satisfaccion.

Intervalos
ISCs>4 Satisfaccién muy alta
3,30<ISCsd 4 Satisfaccion alta
2,6 <ISCsd 3,30 Satisfaccion media
2<1SCsd2,6 Satisfaccién baja
1<ISCsd 2 Satisfaccién muy baja

Paso 8. Evaluacion del estado deseado de la satisfaccion del cliente

Tarea 1. Conformacién del instrumento o técnicas para emplear

Dado los atributos referidos anteriormente se confecciond un instrumento, para

conocer el grado de importancia que los expertos le conceden a los atributos, para

ello se evalua el grado de concordancia entre los expertos a través del método de
concordancia de Kendall, se obtuvo una puntuacién mayor a 0.5, por lo que se
puede afirmar que la opinidén de los expertos concuerda y es confiable, obtenidos
los resultados se determinaron los pesos de cada atributo, valores que seran de
gran utilizaciéon para el céalculo de ISCs y un instrumento para conocer la

valoracion actual de los clientes segun sus expectativas (Anexo 7).

La evaluacion en cada caso es de la forma siguiente:

- Para conocer el peso o grado de importancia se decidié que segun la
cantidad de atributos los clientes los ordenaran descendentemente (la mayor
evaluacion se da al mas importante y la menor al menos importante). Aunque
lo ideal es que los atributos se ordenen, puede existir la posibilidad de que en
algunos casos se consideren de igual importancia.

- Para conocer la valoracion actual se empled la escala Likert de 4 puntos,
donde se le otorga 1 si el servicio recibido fue Nada Satisfecho, 2 (Poco
Satisfecho), 3 (Satisfecho), 4 (Muy Satisfecho).

A partir de la obtencién de ambos resultados se podra determinar el 1SCs.

Para verificar si el instrumento confeccionado es valido y confiable se llevo a cabo

un analisis de fiabilidad y validez donde se aplicé una prueba piloto a una muestra

de 37 clientes. Con la informacién obtenida se crearon las matrices de datos que

fueron procesadas mediante el paquete estadistico SPSS para Windows (version
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20.0, 2015) con el fin de comprobar si los atributos seleccionados caracterizan
correctamente la satisfaccion del cliente externo. El analisis se desarrollo
comprobando la fiabilidad de la escala a través del coeficiente Alpha de Cronbach
(Anexo 8), arrojando +>0,983 siendo suficiente y aceptable para garantizar la
fiabilidad para los propésitos del estudio.

Lo anterior demuestra, que los instrumentos disefiados son confiables y vélidos, lo
qgue permitird exponer el comportamiento de los atributos incluidos en el estudio.
Tarea 2. Determinacién de la poblacion objeto de estudio y tamafio de
muestra

Para determinar el tamafio de la poblacion en estudio se utilizo el promedio diario
de personas que acceden al complejo comercial objeto de estudio. La seleccion
de dicho tamafo esta basada en las personas controladas por las camaras de
seguridad, siendo un promedio diario de 104. Sin embargo, no todas las personas
acceden a los servicios, por tanto el interés de encuestar solo estara relacionado
con las personas que utilizan los servicios. En este sentido se realiz6 una
inspeccion a los controles de cajas, y se determindé que como promedio el 79%
realizaban una o varias compras. Este porcentaje coincide con un total de 82
personas.

Atendiendo a lo descrito en el parrafo anterior, se usa entonces un muestreo no
probabilistico intencional, donde las personas fueron seleccionadas segun el juicio
de ser utilitarios de los servicios de la tienda. Esta idea estd en concordancia con
lo sugerido por Noda (2004), destacando ademas que existe un minimo de
limitaciones en el muestreo; ya que la proporcién seleccionada muestra una
buena representatividad de la poblacion.

Tarea 3. Aplicacion del instrumento o técnicas de valoracion de la situacidon
del indicador

Esta tarea tendrd como objetivo fundamental la aplicacién de los instrumentos o
técnicas disefiados a la cantidad de encuestados preestablecidos en el disefio de
la muestra y segun el método de disefio propuesto. Los resultados de los
cuestionarios se combinaran con la observacion directa, u otras técnicas que

permitan enriquecer lo que se pretende en el estudio. Para lograrlo sera
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conveniente recoger en un resumen de los resultados del diagndstico de la
satisfaccion del cliente, tanto de la valoracion actual como del grado de
importancia de los atributos. La aplicacion de los cuestionarios se hara en el area
de recogida de bolsos, inmediatamente que las personas salgan de la tienda. Esto
se har& con el objetivo de aprovechar la actualidad en los grados de satisfaccion
de dichas personas.

Fase lll. Verificaciéon y andlisis de los resultados de satisfaccion

Paso 9. Procesamiento de los datos

A partir de la obtencion de los pesos de los atributos y los resultados de las
percepciones de los clientes correspondientes al servicio por cada encuestado, se
procedio al célculo del ISCs. El calculo del ISCs se realiz6 como se muestra en el
(Anexo 9). Se procedio al siguiente paso para analizar los resultados.

Paso 10. Analisis e interpretacion de los datos

Luego del procesamiento de la informacion, se obtuvo que el ISC del servicio
prestado en el Centro Comercial Tienda Moa es inferior al estado deseado de 3.5.
El valor calculado (2.667), se ajusta a la categoria de satisfaccion media segun la
tabla 2.3. El resultado obtenido, si bien no es malo, también denota ausencia de
algunos elementos importantes en la calidad de los servicios del complejo.

Tarea 1. Comparaciéon de los atributos esenciales por cada servicio con sus
estados deseados (matriz de atributos)

El proceso de evaluacion se basa en comparar el estado actual y el deseado; las
brechas que existan permitiran determinar las mejoras. En este paso se procede a

materializarlo, a través de la representacion de la matriz de atributo (Figura 2.3).
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Matriz de Atributos

0.25
02 +¥§ +* x
0.15
0.1
0.05 e
.*.
0
0 05 1 15 2 25 3 35 4

Figura 2.3. Matriz de atributos.
Leyenda
* Disponibilidad de recursos
'v Variedad de surtidos

Organizacion y limpieza

Atencion rapida y eficaz
Y//\\7 Profesionalidad del personal
* Amabilidad y cortesia
* Climatizacion y ventilacion
* Porte y aspecto del personal

Horario
De esta representacion se observa que ningun atributo qued6 ubicado en el
cuadrante correspondiente a la categoria de 6ptimos. De ellos cinco clasifican con
criticos: Disponibilidad de recursos, variedad de surtidos, limpieza y organizacion
y profesionalidad del personal. Como indiferente se encuentra amabilidad y
cortesia del personal y como aceptables se consideran horario, climatizaciéon y
porte y aspecto del personal.
Tarea 2. Determinaciéon de los factores que inhiben el logro de niveles
superiores de satisfaccion del cliente

Sobre la base de las dificultades detectadas se procede a la determinacién de los
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factores inhibidores, a partir de las técnicas anteriormente recomendadas. A partir
de los resultados obtenidos, se hace referencia a los factores de mayor influencia
en el desempefio organizacional, donde predominan 4 de ellos: Satisfaccion del
cliente, Capacitacion, Tecnologia y Suministros. Después de hacer una
comparacion del valor actual de satisfaccion del cliente con el que realmente se
desea, se decide realizar un analisis donde se enfatice solo en los servicios y
atributos mas criticos, determinando las causas fundamentales que generan las
insatisfacciones (Anexo 10).

Fase IV. Mejora

Paso 11. Disefio de estrategias y acciones de mejora

A partir del diagnostico del servicio en el centro comercial tienda Moa se
detectaron los elementos que inciden en la calidad del servicio y que generan
bajos niveles de satisfaccion de los clientes que lo reciben, enfocados en estos

elementos se formularan medidas en la fase de mejora (Anexo 11).
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Valoracién econGmica, social y medioambiental

Los resultados obtenidos con esta investigacion constituyen para la entidad un
valioso instrumento para lograr mejores niveles de desempefio. Las estrategias
anteriormente planteadas se orientan a la obtencién de diversos beneficios
enmarcados en el &mbito econdémico, social, estos son:

e Social

- Mayor participacion y compromiso de los trabajadores con la calidad de los

servicios

- Dota alos directivos de una herramienta de trabajo

- Incremento de la calidad de los servicios en el complejo de tienda Moa

e Econdmico

- Contribuir a la estabilidad y mejora en los indicadores econdémicos de la
organizacion
e Medioambiental

- La investigacion no provoca ningun dafio o impacto al medio ambiente de

manera general

- Contribuye a mejorar las relaciones empresa — entorno.
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Conclusiones

Como resultado de esta investigacion, se arribaron a las conclusiones siguientes:

1.

El estudio sobre la calidad de los servicios, asociado al indicador de satisfaccion
del cliente, ha adquirido una elevada connotacién a escala mundial, constituyendo

una ventaja competitiva que marca el éxito organizacional.

. Existe una amplia base metodoldgica sobre la evaluacion de la satisfaccion del

cliente, sin embargo el procedimiento de Noda Hernandez (2004) constituye un
instrumento metodolégico valioso y muy completo e integral para ser aplicado en

entidades cubanas.

. La aplicacion del procedimiento seleccionado en el centro comercial tienda Moa

perteneciente a CIMEX permiti¢ identificar que el indice de satisfaccion de los
clientes externos con los servicios es media (2,67) asi como, los factores

inhibidores y las causas que afectan su calidad.

. Se propusieron soluciones en un plan de accidon encaminado a mejorar la calidad

de los servicios en el centro comercial tienda Moa y la satisfaccion de los clientes.
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Recomendaciones

1. Incorporar los conocimientos, resultados y experiencias obtenidos de la
investigacion para la toma de decisiones de la organizacion, en pos de seguir
mejorando el desempefio de la misma.

2. Socializar las experiencias y resultados obtenidos a través de publicaciones
cientificas en revistas, eventos cientificos nacionales e internacionales y realizar
el proceso de divulgacion de las experiencias con todos los trabajadores.

3. Continuar con la investigacion de esta tematica y extender su aplicacion al resto
de las tiendas pertenecientes a la cadena.

4. Volver a medir en un tiempo el ISC para comprobar si las estrategias y el plan de

accion fueron efectivos.
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Anexos

Anexo 1. Sexo de los trabajadores

Sexo Trabajadores

= Mujeres = Hombres = =
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Anexo 2. Categoria Ocupacional

Categoria ocupacional

27.27%

4.54%(

15.90%

6.80%

m Servicios Técnicos = Operarios = Ejecutivos Administrativos
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Anexo 3. Rango de Edades

Edades
0,
35.00% 31.80%
30.00%
25%
25.00%
20.45%
20.00% 18.10%
15.00%
10.00%
4.54%
5.00%
0.00% I
17-25 afos 26-35 afios 36-45 afios 43-55 afos Mayores 55 afos
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Anexo 4. Nivel Educacional de los trabajadores

Nivel educacional

= Nivel Superior = Técnico medio = =

v
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Anexo 5. Encuesta a expertos para determinar el grado de importancia de los
atributos

Estimado experto(a) el Complejo Moa de CIMEX SA. se encuentra realizando un
estudio en el Centro Comercial Tienda Moa. Por esta razdén se necesita conocer
cuales indicadores del servicio tienen mayor importancia para usted. Se le solicita a
usted que evalle cada uno de los indicadores que se relacionan teniendo en cuenta

su orden de importancia como 1 menos importante y 9 muy importante.

Aspectos 112/3/4|5/6(7|8]|9

Amabilidad y cortesia del personal

Profesionalidad del personal

Disponibilidad de recursos y existencia de productos
buscados

Atencion rapida y eficaz

Limpieza y organizacion

Surtidos en la tienda y variedad de ofertas en relacion calidad-
precio.

Cumplimiento del horario de servicio

Climatizacion y ventilacion

Porte y aspecto del personal

Gracias por su colaboracion!!
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Anexo 6. Procesamiento del método de concordancia de Kendall

Atributos a EAIj-
evaluar Expertos EAIj| T D2 Peso

3| 4|5 101111213
Amabilidad vy
cortesia  del 5/ 3|3 3| 3| 3] 3| 42 227é 518.83/0.07
personal '
Profesionalidad 3| 5|4 5/ 5| 6| 6| 61|-3.78| 14.27|0.10
del personal
Disponibilidad 9| 9|9 9| 8| 9| 9/115|50.22|2522.27|0.20
de recursos
Atencion | 6| 6|6 6| 6| 5/ 5| 77/12.22| 149.38|0.13
rapida y eficaz
Limpieza 71 718 7| 7] 7| 7| 92|27.22| 741.05|0.16
organizacion
Surtidos en la
tienda  que 8| 8|7 8| 9| 8| 8|103|38.22(1460.94|0.18
satisfagan la
demanda
Cumplimiento
del horario del 4| 4|5 4| 4| 4] 4| 53 1175; 138.72|0.09
servicio
Climatizacion y -
ventilacion 2| 1|2 12| 2| 2| 24 40.78 1662.83|0.04
Porte y
aspecto del 1] 2|1 2/ 1) 1| 1| 16 4876; 2379.27|0.03
personal )

583 9587.56

Vi
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Anexo 7. Instrumento para conocer las percepciones de los clientes la calidad
de los servicios que brinda el Centro Comercial Tienda Moa.

Estimado cliente:

El Centro Comercial Tienda Moa se encuentra realizando un estudio del servicio que
se presta en la entidad. Por esta razén, se necesita conocer la opinion en relacion
con el servicio prestado con el objetivo de mejorar la calidad del mismo. Su criterio se

evaluara marcando con una X de acuerdo a su estado:
Nada Satisfecho: @ Poco Satisfecho:

Satisfecho: Muy Satisfecho:

SEXO: _Femenino _Masculino

Preguntas \ @ @

¢, Como calificaria usted la amabilidad y cortesia del

personal al atenderlo?

¢, Como calificaria usted la profesionalidad del personal al

realizar el servicio?

¢, Como considera usted la disponibilidad de recursos y

existencia de productos buscado?

¢, Climatizacion y ventilacion?

¢, COmo se siente referente a la atencion rapida y eficaz?

¢ Limpieza y organizacion del local?

¢, Como calificaria usted los surtidos y variedad de ofertas

en relacion calidad — precio?

¢, Cumplimiento del horario de servicio?

¢, Como calificaria el porte y aspecto del personal?

Muchas gracias por su colaboracion!!

Vi
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Anexo 8. Andlisis de la fiabilidad del instrumento

Fuente: Salido del Paquete Estadistico SPSS (Versidn 20.0)

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos a7 100.0
Excluidos® 0 0
Total ar 100.0

a. Eliminacidn por lista basada en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
883 13

VIII
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Anexo 9. Procesamiento del instrumento para conocer las percepciones de los

clientes
No | Atributos Vae W*Vae ISCs
1| Amabilidad y cortesia del personal 2.46| 0.07 0.1722
2 | Profesionalidad del personal 2.53 0.1 0.253
3| Disponibilidad de recursos 1.99 0.2 0.398
4| Atencion rapida y eficaz 3.32| 0.13 0.4316
5 | Limpieza y organizacion 2.53| 0.16 0.4048|2.6673
Surtidos en la tienda que satisfagan la
6| domanda a g 2.25| 0.18 0.405
7 | Cumplimiento del horario del servicio 3.86| 0.09 0.3474
8 | Climatizacion y ventilacion 3.63| 0.04 0.1452
9 | Porte y aspecto del personal 3.67| 0.03 0.1101
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Anexo 10. Relacién entre factores, causas y atributos.

Factores

Causas

Atributos criticos

Satisfaccion del

cliente

Se demora mucho el servicio

Atencion rapida

Capacitacion

Insuficiente capacitacion del personal

gue presta el servicio.

Profesionalidad del
personal

de gran demanda para todos los

clientes en general

Tecnologia Incorrecta distribucion de los locales y |Limpieza y organizacion
las cajas registradoras

Tecnologia Déficit de recursos necesarios y Disponibilidad de recursos
equipos para bridar un servicio
adecuado

Suministro Inexistencia de productos y surtidos | Surtidos en la tienda que

satisfagan la demanda
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Anexo 11. Plan de accion a seguir para la mejora de la satisfaccion del cliente

con los servicios en centro comercial tienda Moa.

Analisis de la satisfaccion del cliente externo en el complejo

de tiendas Moa de la Sucursal

Estrategias de

No | mejora Dirige Ejecuta Fechade |Fechade |Recursos

control Cumplim.

Realizar una Material de
evaluacion de oficina,
proveedores correo

1 |periddica Gerente Comercial 25/07/2020 |15/08/2020 |electrénico
Realizar una
investigacion de
mercado  que
tenga en cuenta
las variables
demograficas
del territorio
para los Material de
principales oficina,
productos de correo

2 |altademanda |Gerente Comercial 15/07/2020 |25/08/2020 |electronico
Realizar una Cajas
redistribucion registradoras,
de la tienda con Material de
la adquisicion oficina,
de cajas correo

3 |registradoras Gerente Comercial 12/07/2020 |22/08/2020 |electrénico
Orientar a los
trabajadores
sobre
protocolos y

4| procedimientos |Directivos trabajadores 2/07/2020 |5/08/2020 |sitios web,
a seguir para
acceder a cada
uno de los pizarras
clientes con Del del area informativas,
amabilidad vy correos
cortesia Area electronicos
Lograr que los
trabajadores
conozcan los Sitios  web,

5| estandares de |Directivos trabajadores 2/03/2020 |5/06/2020 | Tiempo
conducta, las
normas de
calidad Del del area

Xl




establecidas vy
los

procedimientos
para garantizar
la SC, mediante

cursos de Area
capacitacion 'y
reuniones con
directivos y
especialistas
Realizar
chequeos
periddicos  al
almacén para
conocer la Directivos del | Almaceneros 30/06/2020 |30/07/2020 |Tiempo
disponibilidad
de recursos y
necesidades area
Organizar
grupos de
limpiezas juntos
con los Materiales,
trabajadoresy |Jefe de Trabajadores 2/07/2020 |Semanal tiempo
las  auxiliares,
manteniendo
asi el orden
belleza de la
entidad Piso del area
Flexibilizar los
mecanismos de
compra a los
proveedores Representante | Representantes | 2/07/202 En cada
y garantizar la
calidad de los
productos  por
parte de los de la direccién |de direccion recepcion
Mismos
Xl
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