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RESUMEN

Maés alla de un requerimiento para certificar sistemas de gestion y avalar productos y/o
servicios, la determinacion de la satisfaccion de los clientes para el empresariado cubano,
constituye actualmente una herramienta de direccion para enfrentar los desafios de la
competencia. Con ese propdésito y conociendo algunas insatisfacciones de los clientes de la
Empresa de Seguridad Integral, Sucursal SEISA Holguin, se decide realizar la presente
investigacion. La misma tuvo el objetivo de diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes
externos, respecto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas, lo que fue posible a
través del desarrollo y aplicacion de un procedimiento para la medicion y mejora de la
satisfaccion de los clientes; considerando ademas las percepciones de los clientes internos.
Este consta de cinco etapas y diez pasos, que integraron la propuesta de Noda Hernandez
(2004) y las cinco dimensiones del Modelo SERVPERF de evaluacion de calidad en los
servicios. Para ello, se realizd un anélisis del estado del arte, mediante consulta bibliogréafica
especializada, sobre la conceptualizacion y utilizacion de modelos y procedimientos de
evaluacion de los servicios y la satisfaccion de clientes internos y externos. La salida
fundamental se evidencio en el servicio Soporte técnico, como uno de los mas demandados a la
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Sucursal, ya que obtuvo mejoras luego de la aplicacion del instrumento, el cual fue validado,
mediante el paquete estadistico SPSS, v. 21. Las deficiencias detectadas dieron origen a un
plan de acciones correctivas y de mejora que propiciaron el crecimiento de la satisfaccion de
los clientes.

Palabras clave: Calidad, medicion de satisfaccion de clientes, clientes, mejora de la
satisfaccion de clientes, medicidén y mejora de la satisfaccion de clientes.

Abstract

Beyond a requirement to certify management systems and endorse products and / or services,
the determination of customer satisfaction for Cuban business is currently a management tool
to face the challenges of the competition. With this purpose and knowing some dissatisfactions
of the clients of the Integral Security Company, SEISA Holguin Branch, it is decided to carry
out the present investigation. It had the objective of diagnosing the level of satisfaction of
external customers, regarding the fulfillment of their needs and expectations, which was
possible through the development and application of a procedure for measuring and improving
customer satisfaction; also considering the perceptions of internal customers. This consists of
five stages and ten steps, which integrated the proposal of Noda Hernandez (2004) and the five
dimensions of the SERVPERF Model for quality assessment in services. For this, an analysis of
the state of the art was carried out, through specialized bibliographic consultation, on the
conceptualization and use of models and procedures for evaluating services and the satisfaction
of internal and external clients. The fundamental output was evidenced in the Technical
Support service, as one of the most demanded to the Branch, since it obtained improvements
after the application of the instrument, which was validated, through the statistical package
SPSS, v. 21. The deficiencies detected gave rise to a plan of corrective and improvement
actions that fostered the growth of customer satisfaction.

Key words: Quality, measurement of customer satisfaction, customers, improvement of
customer satisfaction, measurement and improvement of customer satisfaction.

INTRODUCCION
Desde la apertura del mundo empresarial, el surgimiento de las entidades se realiza con fines

de lucro, pues son los beneficios financieros los que le permiten su sostenibilidad. No obstante,
los resultados de su gestién econdmica son insuficientes, si su objeto fundamental no esta
dirigido a la satisfaccion sostenida de un grupo de personas. Este proceso, determinado por la
sensacion que experimenta un individuo, luego de recibir un bien o servicio, en
correspondencia con sus necesidades y expectativas, es lo que se denomina satisfaccion

cliente.

La satisfaccion de los clientes esta dirigida a compensar una carencia, que puede existir o ser
creada. En el primer caso, esta es propia de quién la demanda y en el segundo, puede ser

generada por campafas publicitarias como estrategias de la competencia. 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 integracion de
valoraciones parciales establecidas para los atributos que componen el servicio, pero no sobre
todos en igual medida, sino con respecto a aquellos considerados esenciales. La satisfaccion

del cliente es a la organizacion, lo que la felicidad es a la persona.

Cuando se brinda un servicio, resulta un poco mas dificil la medicion de la calidad, ya que el
unico juez es el cliente, en el que inciden variables intangibles que pueden alterar los
resultados. Incluso para el propio cliente, es mas complejo calificar el servicio recibido, que el
producto comprado, porque estd evaluando mas alld de los requisitos preestablecidos,
incorporando aspectos que pueden ser circunstanciales. Esto trae como consecuencia que en
muchos casos, se realicen valoraciones de factores afectivos, que pueden limitar los aspectos

favorables de la prestacion.

La calidad en los servicios segun muchos autores (Cronin, J. J, 1994; Noda Hern&ndez, 2004;
Pérez Campdesufier, 2006 y otros), se encuentra enmarcada en la relacion percepcién —
expectativa del cliente. Desde esta perspectiva, la identificacion de los requisitos del cliente,
durante el disefio del servicio, reviste gran importancia para ambas partes, ya que es el marco
propicio, para conocer las caracteristicas que debe tener este, de acuerdo al criterio del receptor
y sobre esta base se elaboraran los planes de mejora. El entendimiento de los atributos del
servicio, junto a la opinién conocida de los clientes, sobre sus necesidades y deseos, conduce

directamente al éxito continuado de cualquier negocio.

Tal y como ocurre con un producto, los clientes exigen beneficios de servicios, traducido en
diferentes bienes que contribuyen de forma integral a su satisfaccion. Es decir, los servicios no
son comercializables por si solos, sino por las necesidades que satisfacen. Por tal razén, es la
satisfaccion del cliente, un indicador clave de la calidad del servicio, al considerar; qué tanto se
acerca el prestador, a los requisitos que le fueron demandados. En la medida que la diferencia
sea menor, la satisfaccion del cliente se incrementa, y proporcionalmente la calidad del
servicio, mientras que si se aleja mas, el servicio prestado de las expectativas de quienes lo

reciben, pues la calidad ira en detrimento y los clientes cada vez estaran menos satisfechos.

Resumiendo, se puede afirmar que no es posible obtener una certera valoracion de la calidad
de un servicio, sin considerar la satisfaccion del cliente que lo demando; ya que aunque existen

normas establecidas para el desarrollo de varias actividades, la mejor forma de saber cuando



estas son eficaces o0 no, es durante la entrega al consumidor, que es quien segun su percepcion
y competencia, certificara los aspectos positivos y negativos, que pueden beneficiar o por el
contrario afectar los ingresos de la organizacion. A pesar de esto, son diversas las
publicaciones que coexisten alrededor del término, debido a que el entorno se dinamiza
constantemente y las exigencias de los individuos también, como parte integrante de dicho
proceso. Lo que quiere decir, que para lograr y mantener clientes satisfechos, es necesario

disefiar procedimientos adecuados, o aplicar los que ya existen, adecuadamente.

En este sentido, aln existen entidades que prestan servicios a una gran gama de clientes y no
cuentan con procedimientos u otros mecanismos de medicion y mejora eficaces, que le
permitan determinar oportunamente el grado de satisfaccion percibida por estos y corregir las

cuestiones sefaladas.

Particularmente la Empresa de Servicios de Seguridad Integral, Sucursal SEISA Holguin,
aungue cuenta con gran prestigio dentro de la localidad y a nivel nacional, recibe quejas de sus
servicios indistintamente; lo que sugiere una revision del ciclo de prestacion, a partir de los
requerimientos y expectativas de los usuarios. Algunas de las inconformidades reportadas, se

muestran a continuacion:

1- Demora en el tiempo de respuesta en los servicios de mantenimiento correctivo de los

sistemas instalados;

N
1

Escasa capacidad para la instalacion de sistemas de seguridad demandados;

3- Ubicacion geogréfica de dificil acceso, por la lejania de la ciudad,

4- Excesiva documentacion para la contratacion de diferentes servicios con un mismo

cliente.

Estas inquietudes, demuestran la necesidad de contar con una herramienta, capaz de captar la
opinidn de los clientes, al recibir los servicios prestados y revertirla en lineas de desarrollo,
enfocadas a nuevas y mejores ofertas; lo que justifica el siguiente problema cientifico:
“;Como medir y mejorar la satisfaccion de los clientes, con los servicios prestados por la

Sucursal SEISA Holguin?”

El objeto de la investigacion es la “gestion de la calidad en los servicios” y se define como
objetivo general: “Desarrollar un procedimiento para la medicion y mejora de la satisfaccion

de los clientes con la calidad de los servicios prestados, por la Sucursal SEISA Holguin”.



METODOLOGIA
Para dar cumplimiento al objetivo del trabajo se emplearan diversos métodos de investigacion

cientifica tales como:
Del nivel tedrico:

- Anadlisis-sintesis: se empled durante la investigacion para extraer los elementos
fundamentales de la bibliografia consultada, sobre la evaluacion de la calidad de los
servicios. Ademas del analisis de la satisfaccion de cliente, determinando fundamentos
tedricos que sirvieron de soporte a la solucion del problema planteado;

- Inductivo-deductivo: fue utilizado para diagnosticar el nivel de integracion entre la
evaluacion de la calidad de los servicios y la satisfaccion de sus clientes. También
contribuyd a la elaboracién del procedimiento, ya que se consideraron aspectos
distintivos de la situacion problémica, los cuales fueron subsanados en la nueva
propuesta;

- Historico-l6gico: fue aplicado en el acercamiento al devenir historico de la temaética
investigada, contribuyendo a valorar las etapas y tendencias de la gestién de la calidad

y su influencia en la evaluacion de los servicios y la satisfaccion de los clientes.
Del nivel empirico:

- Los métodos utilizaron fueron técnicas de trabajo en grupo, método de expertos,
entrevistas, observacion directa, consulta y andlisis de documentos, tormentas de ideas,
encuestas para la recopilacién y obtencion de informacion.

DESARROLLO DEL TEMA
A continuacion se desarrolla un procedimiento para medir y mejorar la satisfaccion de los

clientes, con los servicios prestados por la Sucursal SEISA Holguin.

El procedimiento propuesto para la medicion y mejora de la satisfaccion del cliente, a partir de
la calidad percibida del servicio ofertado, es el resultado de la integracion de las dimensiones
del Modelo SERVQUAL, con la propuesta de Noda Hernandez (2004); en la que se le otorga
un papel primordial al desempefio del cliente interno, como sujeto productor del servicio y
medio de retroalimentacion. En la figura 1 se muestra el flujograma del procedimiento, el cual

consta de cinco etapas y diez pasos.

En este caso, se hicieron algunas adecuaciones de lo plateado por Noda Hernandez (2004), ya

gue se reducen de 13 a 10 pasos, teniendo en cuenta que se fusionan los pasos 1y 2, en uno



solo, asi como el 3y el 4. Ademas, se incorpora un paso intermedio, para detallar la creacion
del Grupo de mejora. También en la etapa o fase 2, se modifica el nombre, utilizando el
término "diagnostico™ y en esta se integran de igual forma, los dos pasos (5 y 6) en uno. En la
etapa 3, se sustituye el analisis del disefio del servicio, por el anéalisis de los procesos
sustantivos de la organizacion, ya que el enfoque de procesos considera elementos mas

abarcadores, que superan el netamente el disefio de los servicios prestados.

ETAPA 1: INICIO DEL
PROCESO DE MEJORA

Paso 1: Involucramiento del personal
Paso 2: Creacién del grupo de mejora
Paso 3: Capacitacién del grupo de mejora

ETAPA II: DIAGNOSTICO
DE LA ORGANIZACION

Paso 4: Analisis de los aspectos internos y externos

ETAPA III: ANALISIS
DE LOS PROCESOS

SUSTANTIVOS DE LA
GANIZACION

Paso 5: Evaluacién de los procesos sustantivos

Paso 6: Valoracién de los métodos utilizados para evaluar la eficacia de los
procesos sustantivos

Paso 7: Evaluacién del desempeifio del servicio, utilizando las dimensiones del
Modelo SERVPERF

Paso 8: Determinacién de los aspectos limitantes de la satisfaccién de los
clientes

ETAPA IV: ANALISIS
DEL DESEMPENO
DEL SERVICIO

Paso 9: Disefio e implementacién de las acciones de solucién y mejora

ETAPA V: MEJORA

Paso 10: Evaluacién y mejora de la eficacia de las acciones adoptadas

Figura 1. Procedimiento para la medicion y mejora de la satisfaccion del cliente. Fuente: Adaptacion de Noda
Hernandez (2004).

Se proponen solo dos pasos, dedicados a la evaluacion de los procesos sustantivos y la
valoracion de los métodos utilizados medir la eficacia de estos. Mientras que en las etapas 4 y
5, se mantienen los pasos similares, aungue el primer paso de la Etapa 4, para la evaluacion del
desempefio del servicio se realizara utilizando las dimensiones del Modelo SERVQUAL.
Ademas, en la Gltima etapa, el autor asume solo el término "mejora™, a tono con las tendencias

actuales de las normas 1SO 9000, publicadas en el afio 2015.
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Aplicacién del procedimiento propuesto para la medicion y mejora de la satisfaccion de
los clientes, en la Empresa de Servicios de Seguridad Integral, Sucursal SEISA Holguin

La Empresa de Servicios de Seguridad Integral, Sucursal SEISA Holguin, actualmente tiene un
espacio para el empresariado del territorio, en cuanto a servicios de seguridad se refiere.
Ademas, tiene gran significancia para la direccién nacional de la entidad, respecto al resto de las
sucursales, considerando las oportunidades de negocios que se potencian en la provincia, ante la
existencia de un creciente desarrollo inversionista; fundamentalmente en los sectores del
turismo, la industria minero-metalurgica, las comunicaciones y la esfera alimentaria. Con el
empefio de mejorar la oferta y ejecucion de cada servicio, se deben revisar los mecanismos de
retroalimentacion con los clientes, que le permitan a esta organizacion, lograr el incremento
paulatino y sostenible de su satisfaccion, para lo cual se llevd a cabo la aplicacion del siguiente

procedimiento.
Etapa I: Inicio del proceso de mejora
Paso 1: Involucramiento del personal

Se realizé la presentacion del proyecto de implementacion del procedimiento a la alta direccion
y a los trabajadores, donde se expusieron como ideas fundamentales el objetivo del mismo y
los beneficios que aportaria a los resultados de la entidad. Se resalté la importancia de las
condiciones del entorno, a partir del analisis de las exigencias del mercado, con la ampliacion
de las zonas de desarrollo territoriales, por el que la direccion nacional ha apostado y destinado

sus recursos fundamentales, para su explotacién en esta Sucursal.
Paso 2: Creacidn del Grupo de mejora

En el Consejo de Direccion, fueron propuestos y aprobados los miembros del Grupo de mejora,
el cual fue presidido por el Jefe de area de atencion al cliente, teniendo en cuenta que es en esta
area donde mayormente se reciben los criterios sobre la percepcion de la calidad de los servicios
prestados, a través de los intercambios sistematicos con los clientes. También se integraron el
Jefe de Operaciones; méaximo responsable de la prestacion de los servicios a los clientes, el Jefe
de Brigada de Servicios Técnicos, la Jefa de la Sede del municipio Moa y un Especialista en

gestién comercial, que atiende la actividad de contratacion.

Paso 3: Capacitacién del Grupo de Mejora



A la aprobacion del Grupo de mejora, le sucedid la capacitacion de sus miembros, explicandoles
en primer lugar, las etapas y pasos del procedimiento. Ademas se entreg6 a cada uno, varios
documentos, que se han enviado por la empresa, con informacion general sobre los servicios que
brinda la Sucursal. Estos compafieros también recibieron una conferencia sobre los requisitos
que establece la NC I1SO 9001:2015, relacionados con el cliente y los servicios. Ademas se les
suministré informacion sobre las técnicas existentes y mas confiables para la recopilacion de la

informacién y el trabajo en grupo.

Etapa I1: Diagndstico de la organizacion

Paso 4: Anélisis de los aspectos internos y externos
Aspectos internos:

Se consideraron los elementos distintivos de la entidad, que la hacen destacarse de la
competencia, con lo cual se sienten identificados sus trabajadores, 0 que pueden constituir

vulnerabilidades, que no le permitieron avanzar en su gestion.
Los servicios que SEISA presta para los Sistemas de Seguridad expuestos son:

1. Servi
cios de Proyeccion

2. Servi
cios de Adquisicion y Comercializacion de Suministros

3. Servi
cio de Instalacion

4. Servi
cio de Soporte Técnico

5. Servi
cio de Asesoria

Andlisis de la situacion econdémico-financiera

Al cierre del afio 2018, las ventas por concepto de prestacion de servicios de la Sucursal se
cumplieron en un 153.30 %, el sobrecumplimiento del ingreso que se traduce en valores a
1,215.11 MP, motivado fundamentalmente por el arribo a la entidad de recursos demandados
para el afio anterior, que provocaron que se cumpliera con las conciliaciones realizadas para el

afio 2017 y con los compromisos pactados en el 2016. Las utilidades se comportaron al 139.9 %



con 242.74 MP por encima de lo planificado. Todos los indicadores cerraron con un
comportamiento favorable, la Liquidez General fue de 2.08 lo que demostr6 que la organizacion
se encontraba en condiciones de enfrentar sus pagos. El Capital de trabajo ascendio a 1,449.08
MP y los ciclos de cobro y pago cerraron en 101.6 dias y 243.8 dias respectivamente, debido a la
existencia de cuentas por cobrar envejecidas, fundamentalmente por la morosidad de los
clientes, que afectaron por consiguiente la capacidad de pago de la Sucursal. No obstante, con
este breve analisis, se pudo apreciar que en materia economico-financiera, la entidad poseia en
una posicién ventajosa, con recursos monetarios disponibles para adquirir sus insumos

fundamentales.
Aspectos externos:

Los aspectos externos se valoraron a partir de los que se encuentran fuera del contexto de la

organizacion, desde el enfoque de clientes, proveedores y competidores.
- Clientes externos

La Sucursal contaba al cierre del 2018, con més de 300 contratos firmados, con clientes
externos, que se dividen en los servicios de Ingenieria, Instalacion, Comercializacion de
Mercancias y Soporte Técnico. EI 97 % de estos clientes estan ubicados en la provincia, el resto
son entidades ubicadas en provincias vecinas, que por déficit en estos territorios de personal
especializado, en algunas actividades de manera coordinada, reciben el servicio de la Sucursal
de Holguin. Ademas de tener contratos firmados con 2 Agencias Econdémicas Internacionales,
encargadas de la construccion y puesta en explotacion de varios de los hoteles, que forman parte
del desarrollo turistico de la costa norte holguinera. Dentro de los principales clientes se

encuentran:

- Empresa Inmobiliaria del Turismo, entidad que ejecuta las inversiones del MINTUR
en el territorio;

- Empresas del GAE (Grupo de Administracion Empresarial), subordinado al
MINFAR, entre las que se encuentra la Empresa inmobiliaria (ALMEST), Cadena
hotelera GAVIOTA, Corporacion CIMEX. SA y Cadena de Tiendas Caribe.

A pesar de que esta sucursal posee un nivel de actividad alto, por la especializacion de sus
servicios, fundamentalmente en la proteccion contra incendios, no ha establecido mecanismos

para evaluar el grado de conformidad de los clientes, asi como de mejora de su satisfaccion.



- Proveedores

EL aprovisionamiento de los recursos fundamentales para la prestacion de los servicios se
realiza verticalmente por la Gerencia Logistica de SEISA, la cual radica en la Casa Matriz. Este
proceso, parte de la demanda que concilia cada sucursal todos los afios con sus clientes y se
complementa con los diagnosticos de necesidades que se obtienen en cada ciclo de
mantenimiento, sobre situaciones que quedan pendientes de solucién o que recibieron una
respuesta temporal o insuficiente y el consumo histoérico de cada recurso, teniendo en cuenta el

crecimiento progresivo de los sistemas instalados y clientes atendidos.

Luego se realizan las solicitudes de compras a la Direccion Técnico Productiva, area encargada
de concentrar la informacion y solicitar a la Gerencia de Compras que se realicen las demandas
a los proveedores nacionales (Gases industriales, CONFORMAT, GEDEME, Eleka, Vitral, etc.)
e internacionales (FIRELCE, FARIVAL, Beijing Nort Star, SPORTMATE, TRANSGLOBAL,
Ganma Export Aplicaciones Tecnoldgicas, CIRPROTEC, MIESA y KOS&KIEL, entre otros).

Una vez recibidas las ofertas por la Gerencia de Compras se realiza el pliego de concurrencia;
teniendo como criterios de seleccidén precios aceptables, empleo de tecnologias modernas,
facilidades de pago, certificacion por entidades competentes, entre otros. Posteriormente se
reine el Comité de Compras y/o el Comité de Contratacion del OSDE GELECT, en
dependencia del alcance, nacional o internacional respectivamente. Aprobadas las ofertas se
firman los contratos y una vez realizada la compra se distribuye la mercancia en
correspondencia con las solicitudes que previamente hizo cada territorio. Estas acciones
transcurren, cuidando siempre que los oferentes se encuentren registrados en la cartera de
proveedores de SEISA y que los recursos ofertados se encuentren validados por las Agencias
certificadoras, digase APCl y ACERPROT.

- Competidores

Dentro de las empresas que mas se destacan en la competencia de la Sucursal SEISA Holguin,
se encuentra SEPSA, entidad que presta servicios fundamentalmente de seguridad y proteccion
fisica y que ademés se encuentra en estos momentos muy limitada, con la adquisicion de
recursos, para prestar servicios de instalacién y mantenimiento de sistemas. COPEXTEL es
otra de las entidades que dentro de su objeto social tiene permitido prestar servicios de

seguridad y proteccion y que también se concentra principalmente en la proteccion fisica. Esta



organizacién actualmente se encuentra en un cambio de subordinacién ministerial y de igual
forma presenta limitaciones para la importacion de medios de seguridad. Otras son las
Empresas de Seguridad y proteccion del Consejos de Administracion Provincial como SEPRO,
DELTHA, AGESP y ESPCONS, las cuales aun cuando han expandido un poco sus servicios,
fueron disefiadas para satisfacer las necesidades de las entidades de sus mismas
subordinaciones y su servicio principal es el de seguridad y proteccién con agentes. Existe
también la empresa SERTOD que se dedica solamente a garantizar la proteccion contra

descargas eléctricas.
Etapa I11: Andlisis de los procesos sustantivos de la organizacion
Paso 5: Evaluacion de los procesos sustantivos

Paso 6: Valoracion de los métodos utilizados para evaluar la eficacia de los procesos

sustantivos
Etapa IV: Analisis del desempefio del servicio

Paso 7: Evaluaciéon del desempefio del servicio, utilizando las dimensiones del Modelo
SERVPERF

Se empled la propuesta de Pérez Campafia (2005) con la siguiente ecuacion, para calcular el
nimero de expertos que determinarian los atributos esenciales de la encuesta disefiada, asi

como el peso de cada uno, para un 99 % de confianza:

= P(1— P)K

.

;2
Donde:

2.01(1-0.01) 6.6564
= = M =6.58

M

Se defini6 un nivel de precision de i = 0,1, una proporcion de error de p = 0,01 y para un nivel

de confianza del 95 %, un valor de k = 6.6564 y el resultado fue de 7 expertos.

Luego se determind el estado deseado de la calidad del servicio, considerando las
caracteristicas del este y el valor que pudiera alcanzar cada atributo, segun las potencialidades
de la Sucursal. A partir de una evaluacién en el Grupo de mejora, se establecid para el servicio
Soporte Técnico, un estado deseado de 1.41, mientras que el estado 6ptimo, es de 1.58; debido

a (que existen algunos atributos, que pueden presentar pequefias desviaciones,



fundamentalmente de tipo subjetivo, lo que sugiere guardar reservas, para mejorar
paulatinamente el desempefio. Como criterio de medida, a partir de este valor deseado, se
considerd que el valor actual que adquiere el servicio se corresponde con la puntuacién
SERVPERF, y este valor multiplicado por el peso de los atributos, es la calidad del servicio;

por lo que para el nivel de satisfaccion, se puede establecer lo siguiente:

Nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio Soporte Técnico
Estado deseado Criterios de evaluacion
Calidad del servicio (SQ) > 1.43 Satisfaccidn alta (Cliente Encantado)
0.95<SQ<143 Satisfaccion aceptable (Cliente Satisfecho)
SQ<0.95 Satisfaccion baja (Cliente Insatisfecho)

En cuanto a la evaluacion de las dimensiones y atributos del servicio:

1. La
dimensién de mayor peso es Confiabilidad (0.090), seguida de Capacidad de respuesta y
Seguridad con 0.080; no obstante, la que alcanz6 mayor puntuacion (4.13), fue
Seguridad;

2. La
puntuacion SERVPERF fue de 19.53, mientras que la Calidad del servicio (SQ) actual
fue de 1.24, lo que significa que el nivel de satisfaccion de los clientes es "Aceptable";
sin embargo, no alcanza la calidad deseada.

Por su parte, 67 clientes ofrecieron criterios variados de los servicios recibidos por SEISA
Holguin, ademas de las interrogantes de cada dimension, a partir de los cuales se realizd un

resumen, de los mas reiterativos, entre los que se encuentran:

- La
imagen de las instalaciones de SEISA ha mejorado considerablemente, con mayor
confort para los trabajadores y clientes

- Pres

tan un buen servicio, pero pudiera modificar en el contrato lo referido a la gestion de



cobro, ya que se vuelve un poco complejo, reconocer la factura y entregar el cheque
en el domicilio de SEISA

No
siempre cuentan con los recursos necesarios para dejar un sistema funcionando en
dptimas condiciones

No
siempre poseen extintores para reponer los que sean necesarios durante el
mantenimiento

Los
precios del servicio son elevados

Se

distinguen de la competencia.

Ademas, se procedio a realizar un andlisis por atributos, para lo que se confeccion6 una Matriz

de atributos, donde se hace una comparacién con su estado deseado. Este se determind

promediando los estados deseados de todos atributos, lo que arrojo el valor de 4.43. Esta matriz

se muestra en la figura 2 a continuacién:

Peso
0.12

0.10

Valor medio %08

SERVICIO SOPORTE TECNICO

0.07
0.06

0.04

0.02

0.00
0.00

10
11

14

12 15®16

Valor actual
1.00 2.00 3.00 400 4.43 500 6.00
Estado deseado

Figura 2. Matriz de atributos, a partir de las evaluaciones de los clientes externos

Paso 8: Determinacion de los aspectos limitantes de la satisfaccion de los clientes



Segun se abordd en el Paso 7, de la evaluacion de los atributos por los clientes internos y
externos, el Grupo de mejora acordd, valorar como aspectos limitantes para la satisfaccion, los
ubicados en el cuadrante CRITICOS. Estos fueron los aspectos de gran peso y poca
satisfaccion para estos clientes, de los que debe realizarse un analisis de causas, para adoptar

medidas eficaces en su eliminacion.
Etapa V: Mejora

Al llegar a esta etapa, el Grupo de mejora realizo varias sesiones de trabajo, al desarrollar
tormentas de ideas, para proponer acciones correctivas y de mejora, que contrarresten el efecto

de los factores limitantes de la satisfaccion de los clientes, del servicio Soporte técnico.
Paso 9: Disefio e implementacion de las acciones de solucion y mejora

Para el disefio de las acciones de solucion, se contd con el criterio de personal de experiencia
de la Sucursal, fundamentalmente de la parte técnica, ya que algunos de los atributos criticos,
estan relacionados con el mantenimiento a los sistemas instalados. Se disefid el Plan de accion
resultante del analisis de la Comision y el personal de experiencia consultado, el cual incluye
los responsables, ejecutantes y fecha de cumplimiento y de control de cada medida. Este plan
se debatié en el Consejo de direccion, donde se encuentran los maximos responsables de su

cumplimiento, aprobandose posteriormente.
Paso 10: Evaluacion y mejora de la eficacia de las acciones adoptadas

A partir de la implementacion del Plan de accion, para erradicar las causas de los atributos
evaluados de Criticos, se realizé un corte parcial en el 1. cuatrimestre del 2019, para valorar su
efectividad. Este trabajo, lo desarroll6 el Grupo de mejora, el cual se dio a la tarea de revisar en
un primer momento, el cumplimiento de las acciones y luego el impacto de estas, a través de la
aplicacion nuevamente de las encuestas, tanto a clientes internos como externos. En el caso de
los externos, solo se encuestaron los clientes que recibieron los servicios, luego del proceso de
mejora, es decir, en el 1. cuatrimestre del 2019, lo que ascendio al 75 %.

CONCLUSIONES

1- La Sucursal SEISA Holguin, cuenta con la preferencia de los clientes, como una entidad
con experiencia en materia de seguridad integral, relativamente superior a la

competencia;



2- La aplicacion de un instrumento validado, para la determinacion de la satisfaccion de
los clientes, permitié determinar los aspectos limitantes, en cuanto a la calidad del

servicio Soporte Técnico;
3- Se propusieron acciones correctivas y de mejora, que lograron fomentar las dimensiones
de Confiabilidad y Seguridad en los clientes de la Sucursal SEISA Holguin;
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