Ciencias Holguin, Revista trimestral, Vol. 27, No. 3, julio-septiembre, 2021
Procedimiento para evaluar la servuccion en los servicios profesionales de consultoria

econdmica / Procedure to evaluate the servuction in professional economic consulting

services

Yarina Gonzalez-Guevara?! https://orcid.org/0000-0002-3024-8715,
yguevara@gra.canec.co.cu; Norma Raquel Estévez-Gonzalez? https://orcid.org/0000-0003-
0593-4390

Institucion de las autoras
1 Consultoria Econémica CANEC S.A. Granma, Cuba.

2 Universidad de Camaguey “Ignacio Agramonte Loynaz”, Cuba.

Este documento posee una licencia Creative Commons Reconocimiento - No Comercial 4.0 Internacional @ G} @

el

Resumen

La presente investigacion se realizo con el objetivo de crear un procedimiento que les permita
a las empresas consultoras econémicas de Cuba, la evaluacion de la Servuccion en los
servicios que brinda, para mejorar la satisfaccion del cliente. Los métodos empleados son el
tedrico analisis y sintesis, y estadisticos, en la recopilacién de datos, su procesamiento y
analisis, a partir del uso de la estadistica descriptiva. Se aplico el procedimiento trazado y los
resultados de las encuestas elaboradas muestran insatisfaccion en el cliente. Se concluye la
investigacion demostrandose que, para brindar un servicio de calidad debe analizarse desde
la percepcién, expectativas y deseos del cliente.

Palabras Clave: Servuccion; Satisfaccion; Cliente.

Abstract

This research was carried out with the objective of creating a procedure that allows economic
consulting companies in Cuba, the evaluation of the servuction in the services it provides, to
improve customer satisfaction. The methods used are theoretical analysis and synthesis, and
statistical, in data collection, processing and analysis, based on the use of descriptive statistics.
The procedure outlined was applied and the results of the surveys carried out show
dissatisfaction in the client. The investigation is concluded showing that, to provide a quality
service, it must be analyzed from the perception, expectations and wishes of the client.
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Procedimiento para evaluar la servuccion en los servicios profesionales de consultoria econémica

Introduccion
Uno de los pilares fundamentales de la economia cubana son los servicios profesionales que
se exportan, pues las exportaciones de éstos constituyen un monto importante de ingresos en
divisas, por lo que son servicios estratégicos dentro de la planificacion estatal. No obstante,
hacia el interior de la economia nacional, no dejan de tener un papel relevante y pueden llegar
a constituir motores impulsores de una mayor eficiencia y eficacia en la gestion empresarial,
tal es el caso de los servicios de consultoria econdmica que brinda CANEC S.A. Estos ayudan
en gran medida a otras empresas o instituciones que lo necesiten. Son los consultores
personas especializadas y preparados en diversas tematicas que pueden facilitar cambios en
aras de lograr un mejor desempefo de las empresas, desde el punto de vista cuantitativo y
cualitativo, pues transmiten sus conocimientos a estas, para que una vez terminado el proceso
consultivo, puedan por si misma, enfrentar la dinamica empresarial y redisefiarse en los casos
necesarios.
Las ofertas de los servicios de consultoria necesitan venderse, por lo que las empresas
consultoras necesitan estar enfocadas al mercado y conocer qué necesita recibir el cliente y
coémo atraer la mayor cantidad posibles de estos.
Si se tiene la meta de actuar con enfoque de marketing con el objetivo de dar una oferta de
valor, que garantizara clientes satisfechos y una posicion ventajosa en el mercado, es
necesario implementar acciones estratégicas que permitan ampliar su participacién en el
mercado al cual se dirige, e incrementar la satisfaccion del cliente, por tanto, en esta
investigacion se propone evaluar el proceso de servuccidon, que servird de soporte a la
definicion de acciones estratégicas de marketing.
Para Villegas y Zuiiga (2015):
Uno de los aspectos que mas importancia tiene para el trabajador, es lo que respecta a
la satisfaccion que produce la atencién a los usuarios, con resultados positivos, con
mayores indices de satisfaccion y por lo tanto, con mayores indices de productividad, lo
cual lleva al desarrollo empresarial, el mismo que requiere cumplir con las siguientes
nociones: de cambio, de accién y de mejoramiento. (p109).
Es necesario que la alta direccién asegure el cumplimiento de los requisitos del cliente de
manera que se superen las expectativas del mismo, para esto la planeacion estratégica de
todas las areas funcionales de la organizacion deben girar en torno a cumplir este objetivo y

esto se logra con procesos 6ptimos y mediciones asertivas. (Berna-Zipa, 2015).
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En las dltimas décadas se ha destacado la importancia que tiene fortalecer las relaciones entre
las empresas y sus clientes, en el contexto actual en el que los consumidores son cada vez
mas exigentes y menos fieles (Fayos & Moliner, 2015).

La evolucién de la sociedad contemporanea implica que las politicas empresariales no puedan
permanecer estaticas. El mercado actia como receptor y orientador del funcionamiento de las
empresas y de sus relaciones con los diversos agentes internos y externos con los que
interactda.

“

Por otra parte, Guadarrama y Rosales (2015) exponen que, “el uso de las modernas
tecnologias de la informacion impone nuevas formas de comunicar y de relacionarse que
emergen como desafios para la toma de decisiones”.

En el caso especifico de las empresas de servicios, uno de los atributos que contribuye
fundamentalmente al éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinién de los clientes sobre
el servicio que reciben.

La esencia de las organizaciones de servicios es la opinion que de ellos tengan los clientes, y
estos solo tendran una opinién favorable hacia la empresa, si satisface todas sus necesidades
y expectativas (Arellano-Diaz, 2017).

A su vez Zarraga-Cano (2018), planteé que “satisfaccion y calidad en el servicio se convierten
en constructos clave cuando se trata de estudiar a las empresas de servicios”. No se puede
analizar calidad y trabajar en ella sino se conocen las expectativas del cliente con respecto a
la prestacién del servicio.

De acuerdo con los autores, la calidad de servicio permite conocer el nivel de satisfaccion que
se puede alcanzar al cubrir las necesidades y expectativas que el cliente tiene respecto a un
servicio, por lo que las empresas tienen la obligacion de brindar un servicio diferente al de la
competencia, para poder diferenciarse y sobresalir en este mundo cada vez mas competitivo
(Dévila & Palomino, 2018).

Lo descrito anteriormente, son argumentos del concepto de calidad percibida del servicio, para
sefalar que, en un contexto de mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento y una
conceptualizacién distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles.

Los autores Flores y Zapata (2019), plantearon que “las organizaciones buscan diferenciarse
de los demas, porque enfrentan nuevos retos provocados por factores externos; por lo tanto,
las empresas deben adoptar nuevas técnicas de gestidn que garanticen la calidad de todos

sus procesos” (p.19).
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En esto de progresar y buscar mejoras en el servicio para satisfacer al cliente surge el enfoque
de servuccion, aproximadamente en 1989 con el propdésito de perfeccionar los servicios. La
servuccion segun Eiglier y Langeard (1989) es la organizacion sistemética y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la
realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad
han sido determinadas.
En este sentido para Acosta y Ortiz (2020),
La servuccion es el enfoque tecnolégico para que las empresas adecuen sus canales
de atencidn en busca de clientes que utilizan las diferentes tecnologias de informacion
y comunicacion para cubrir sus exigencias de manera rapida y oportuna, y se debe
considerar como estrategia para el incremento de las ventas, permitiendo a los
consumidores el poder estar en mayor contacto con la empresa (p.18).
En este orden de andlisis, se requiere establecer el alcance conceptual del vocablo servuccion,
creado para expresar o caracterizar el proceso de produccion de un servicio, en el cual estan
presentes los clientes propios, el personal de la organizacion (a su vez, es un cliente interno
del servicio) y los sistemas pertinentes.
Es criterio generalizado, que la servuccion esta constituida por cuatro elementos principales:

Tal como se muestra en la ilustracion siguiente.

Usuario

Soporte fisico 7'y
A

\ 4
Personal de contacto v
Servicio

A 4

<
<

Figura 1. Elementos béasicos de la servuccion.

Fuente: Eiglier y Langeard, 1989.

Soporte fisico: se trata de toda la infraestructura que apoya el servicio a brindar, en estos
tiempos va mas alla del edificio, o activo fijo con el que cuenta la organizacion, todos los
elementos que hacen posibles momentos de verdad, por lo que paginas webs, redes sociales,
cajeros automaticos, aplicaciones informaticas, son parte de este elemento (Eiglier y Langeard,
1989).
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Personal de contacto: lo componen todas las personas que entran en contacto directo con los
clientes al momento de prestar el servicio, en los diferentes procesos que pueden hacer parte
del servicio o de los distintos servicios que brinda una organizacion existen al menos dos
personas con las que el cliente podria tener contacto; se define también el tipo de personal
gue siempre tendrd contacto con los clientes, y los que podrian tener o no contacto, se precisa
un contacto ocasional, este elemento se convierte en el corazon de la empresa por lo que su
capacitacion y correcta seleccion puede ser vital para el desempefio de la organizacion. Se
puede medir la comunicacion, empatia, capacidad de respuesta, responsabilidad, seguridad
(Eiglier y Langeard, 1989).

Satisfaccion, se logra al conocer cudl es la necesidad que el servicio que brinda la empresa,
cubre para el cliente. Por lo tanto, el conocimiento del cliente es fundamental, asi que al asumir
el elemento principal aqui se hace alusion al usuario. El usuario es aquel quien consume el
servicio, el cual esté relacionado directamente con la fabricacion del mismo, del cual es
indispensable su presencia (Eiglier y Langeard, 1989).

El servicio estd compuesto por los deméas departamentos y personas que apoyan la prestacion
del mismo, si quien realiza los pedidos o compras no hace su trabajo eficientemente, los demas
departamentos tendrian problemas para desempefiarse, lo que generaria un problema en la
prestacion (Eiglier y Langeard, 1989).

Sin embargo, estos elementos no son suficientes para la produccion del servicio; “la servuccion
se mueve en funcion de lograr una mejora continua, adecuada para las distintas areas
establecidas por la empresa, ya sea tanto para personal interno como externo” (Silva y
Guerrero, 2017).

Es por ello que en total acuerdo con estos autores se asume que los elementos van mas alla
de lo representado en el grafico, incluye los siguientes elementos:

Los inicialmente identificados por los autores: soporte fisico, personal de contacto, servicio y
usuarios, solo que el servicio se abre mucho mas en la forma de analisis, ya que se incorporan
elementos indispensables en su perfeccionamiento como son la informacion que se adquiera
de la competencia, o sea el dominio de su tecnologia, y su saber hacer, y la innovacion.

En el caso de la informacion de la competencia, es el analisis que permite mejorar
continuamente mediante el uso del benchmarking, de esta manera, por medio de las mejores

practicas se logra optimizar el uso de los recursos, asi como permite conocer lo que sucede
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en el mercado, conduce hacia nuevas estrategias de comunicacion y promocion, para
incrementar la participacion en el mercado.

Y por dltimo y no menos importante la innovacion, que es clave para garantizar el éxito de un
servicio, las empresas dedicadas a brindar servicios también deben contar con departamentos
de innovacion y desarrollo (I+D+i) que busquen la correcta evolucion de los mismos para
brindarle a los clientes, servicios personalizados.

Es importante considerar el disefio, que define paso a paso la ejecucién del servicio, es decir,
el flujo-grama del servicio que permitira analizar los diferentes procesos, evitar cuellos de
botella y obtener el servicio mas eficiente posible, al conseguir minimizar errores.

El cliente no ve la servuccion sino los resultados, aunque él sea el actor principal, se considera
en su doble papel, productor y consumidor del servicio.

El principal aporte de la investigacién consiste en el disefio del procedimiento, el cual
constituird un instrumento de evaluacion de los servicios, para orientarse al cliente y lograr

elevar su satisfaccion, basandose en los resultados de las encuestas elaboradas.

Materiales y Métodos

La investigacidon que se desarrolla es del tipo no experimental, identificada como investigacion
transaccional o transversal en ella primeramente se identificaran los factores determinantes en
la servuccion para dar continuidad a la investigacion, al evaluar éstos en los servicios de la
consultoria. El investigador indaga sobre los antecedentes del problema en su gran mayoria
en la literatura disponible, mediante conversacion con especialistas o al emplear diversas
fuentes de informacién que permitan armar el problema.

Se aplicaron técnicas como la encuesta, materializada a través de un instrumento denominado
cuestionario, que permite un diagnéstico del servicio y que estd fundamentada dentro del
procedimiento como herramienta general. Se aplic6 ademas la entrevista utilizada para
recolectar y analizar un conjunto de datos empiricos, relacionados con la satisfaccion de los
clientes y la servuccion del servicio de consultoria, y el analisis de causa y efecto para
profundizar en las causas y proporcionar acciones orientadas a la mejora en los casos en que
sea necesario.

Procedimiento para evaluar la servuccion en los servicios profesionales de consultoria
economica

El objetivo del procedimiento es identificar los elementos determinantes en la servuccion para

introducir mejoras en los procesos y satisfacer mejor a los clientes.
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En este sentido las premisas para la aplicacion del procedimiento son:

Contar con un sistema de calidad que garantice los procedimientos que sirven de soporte

en la mejora de los procesos.

Seleccién de los especialistas que forman parte de la evaluacién de la Servuccion en los

servicios que brindan las empresas consultoras econémicas en Cuba.

El alcance del mismo es amplio, puesto que ha sido disefiado para las empresas de consultoria

econdmica del pais y se les puede realizar adecuaciones segun las necesidades y

perspectivas de analisis de cada una de estas.

El procedimiento que se muestra en la figura 2 esboza las tres fases y los siete pasos

metodoldgicos a seguir para aplicar la Servuccion en los servicios de consultoria.

e A
ETAPAS |—> PASOS ]__, SALIDAS
(. J (. (. J
y
ETAPA 1 Formacion del equipo de
expertos. Caracterizacion del
Servicio de CANEC
Preparacion Determinacion del servicio de
consultoria.
v
Disefio de los instrumentos
ETAPA 2 (cuestionario) a clientes Resultados de la
internos y externos. aplicacion del
Entrevistas instrumento
—> Seleccion y célculo de la procesados en el
i L 5 MINITAB 17
Trabajo de campo muestra a participar en el
diagnostico.
Aplicacion de los instrumentos
y técnicas de investigacion.
L
v
ETAPA 3 Fundamentacion de
Analisis de las principales las acciones de
Andlisis de los . causas de los resultados. mejora para lograr
resultados y —> una mayor
elaboracion del Informe de los principales satisfaccion en los
informe. resultados. clientes.

Figura 2. Procedimiento para la evaluacion de la Servuccion en los servicios que brindan las

empresas consultoras econémicas en Cuba.
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Referencias para su implementacion: Normas 1SO (9001:2015).

Descripcion de los pasos metodoldgicos:

Etapa 1: Preparacion.

Objetivo: Identificar los especialistas que, con los elementos determinantes en la servuccion,
introduzcan mejoras en los procesos para satisfacer mejor a los clientes.

Informacion requerida: Principales definiciones registradas en la literatura especializada
acerca de la servuccion y satisfaccion del cliente.

Técnicas e instrumentos: revision documental.

Pasos metodoldgicos:

Formacion del equipo de expertos

En ella se selecciona el equipo consultor o especialistas que conozcan los elementos
necesarios y suficientes del proceso de Servuccion, su aplicacion en determinados casos de
investigacion y los resultados que se han alcanzado.

Seleccion del servicio de consultoria.

De los servicios que presta la consultoria es necesario para su eleccion en la investigacion,

considerar los siguientes aspectos:
v"Implicacion en el éxito del cumplimiento de los objetivos estratégicos de la entidad.

v" Frecuencia en las quejas e insatisfacciones de los clientes.

Salidas: Caracterizacion del servicio de CANEC que sera analizado y el listado del grupo de
expertos.
Etapa 2: Trabajo de Campo.
Objetivo: Disefiar el instrumento basado en los elementos de la servuccion para su evaluacion
e introduccion de mejoras en el proceso.
Informacioén requerida: caracteristicas de la poblacién y muestra que se utilizara en el trabajo
de campo.
Técnicas e instrumentos: cuestionario, analisis causa y efecto, entrevistas.
Pasos metodoldgicos:
Disefio del instrumento (cuestionario) a clientes internos y externos.
v/ Para disefiar el instrumento se necesita conocer cuales son los elementos de la
servuccion y qué indicadores mostraran el comportamiento de los mismos. Elementos
para la servuccion: cliente, soporte fisico, personal de contacto, servicio, sélo que

el servicio se abre mucho mas en la forma de andlisis, ya que se incorporan elementos
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indispensables en su perfeccionamiento como lo son la innovacion y la informacion
gue se adquiera de la competencia, o sea el dominio de su tecnologia, y su saber
hacer.

v' Seleccién y calculo de la muestra a participar en el diagnostico.

v Segun la teoria del muestreo estadistico, las inferencias sobre una poblacién seran
vélidas en el grado en que la muestra sea "representativa” de la poblacién. La
representatividad interesa mas que los participantes concretos de la investigacion y
tiene también que ver con el escenario en el que se realiza la investigacion. El grado
en que los participantes de la investigacion y el escenario de la misma son
representativos de una determinada poblacién predefinida es en el que la
generalidad respecto a dicha poblacién y universo puede ser razonablemente
asumida. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.268).

v Aplicacion de los instrumentos y técnicas de investigacion.

v’ Se utilizé la observacién conductual directa y sistematica”, que implica procedimientos
establecidos y sistematicos de observacion, registro y categorizacion de la conducta
(Weick & Star, 1985).

La observacion sistematica de participantes debe utilizarse inicamente cuando se trate de
investigar en profundidad las conductas reales que se producen en una situacion
organizacional concreta y especifica, que involucre a pocos participantes.

v’ El analisis de los registros archivados y de las caracteristicas fisicas de la organizacion.

v’ El cuestionario garantiza mejor el anonimato, la distancia fisica (puede ser enviado por
correo) y lleva mucho menos tiempo. La informacién que se obtiene es mucho mas
confiable dado su caracter an6nimo, asi los participantes reflejan sus criterios y
valoraciones sin que medie ningun otro factor.

v' Se pueden desarrollar entrevistas las que permiten, entre otras, las siguientes
ventajas: en un tiempo limitado, la contestacion a una pregunta abierta suele ser
mas rica, permite mas flexibilidad en las respuestas y la distorsién intencional es
mejor captada que en un cuestionario.

v' Los resultados seran analizados con un enfoque cuantitativo por medio de analisis
estadisticos, se usa como sistema de medicion principal la escala de Likert, que sirve
para medidas ordinales mediante una serie de afirmaciones a manera de juicio para

medir las respuestas de un determinado sujeto, las cuales se traducen en valor
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numerico para lograr el procesamiento de la informacion, el disefio sera del tipo de
corte transversal porque la informacion sera recopilada en un solo periodo de tiempo.
Salidas: Informe del resultado de la aplicacién de las técnicas de recoleccién de informacion.
Etapa 3: Andlisis de los Resultados y elaboracion del Informe.
Objetivo: Evaluar los resultados obtenidos con la aplicacion del instrumento y proponer
estrategias o acciones de mejora.
Informacion requerida: Resultados del diagnostico.
Técnicas e instrumentos: Tormenta de idea, dinamicas de grupo.
Pasos metodoldgicos:
v Analisis de los principales resultados a partir de las causas que han influido en su aparicién.
v’ Para procesar los datos del cuestionario utilizar el paquete estadistico MINITAB 17, el
cual permite interpretar los datos graficamente y conocer el comportamiento de la
media y la mediana.
v Al conocer el comportamiento de los elementos evaluados en el cuestionario se
identifican las causas principales que influyen negativamente en ellos, este andlisis se
puede realizar a través de la espina de pescado o conocida como diagrama causa y
efecto de Ishikawa.

v' Propuesta de acciones orientadoras. Estas son aprobadas por los especialistas y se
fundamentan en los elementos determinantes en la servuccién, como mejoras para
satisfacer a los clientes.

Para definir las acciones se toma como referencia los factores de mayor frecuencia
abordados en la literatura de la servuccion y aplicadas en este tipo de entidades, se
considera también los resultados de la evaluacion en los pasos anteriores. Estos a su vez
se desglosan en los siguientes elementos a considerar:

a. Establecimiento de un sistema de trabajo con una direccion participativa.

b. Analisis del contexto local y su potencial para la mejora en el servicio.

c. Elaboracion de una vision compartida para impactar en los clientes.

d. Definicion de las vias de seguimiento y monitoreo del servicio.

e. Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben valor de la

organizacion.

Salidas: Propuesta de acciones de mejora.
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Resultados
Aplicacion del procedimiento para evaluar la servuccion en los servicios profesionales
de consultoria econémica
Una vez disefiado el procedimiento para evaluar la servuccion en los servicios profesionales
de consultoria econdémica se procede a su aplicacion, con las siguientes salidas:
Resultados de la etapa 1
Formacion del equipo de expertos:
e Especialista Principal del Area y Jefe del equipo consultor.
e 2 Consultores "A" especializados en Marketing.
e 2 Consultores "A" especializados en Diagndsticos al Control Interno.
Seleccion del servicio de consultoria.
Se considerd que el servicio “Diagndstico al Control Interno” retine los requisitos establecidos
en la investigacion para su seleccion, es considerado como producto estrella y el que mayor
importancia ha tenido en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de CANEC, ademas en
la revision de archivos se observan insatisfacciones de los clientes.
Resultados de la etapa 2
La aplicacion de la encuesta a clientes externos e internos de los servicios en CANEC segun
concepto asumido.
Muestras aplicadas: 100 clientes externos y 25 clientes internos.
Resultados de la aplicacion del instrumento procesados en el MINITAB 17:
= EI 85 % de los clientes considera que las instalaciones fisicas de la empresa de
Consultoria Econdmica no son llamativas y que el soporte tecnolégico y transporte, es
insuficiente.
= EI 50 % cree que la promocién es poca y los materiales asociados con el servicio
(folletos, plegables, tarjetas) no son atractivos a la vista 0 no existen.
= EI 5 % precisa que los servicios no son realizados en el tiempo prometido y no se
identifican con facilidad las necesidades especificas de sus clientes.
= EI5 % precisa que los precios son muy altos comparados con el servicio prestado.
= El 2 % atribuye que los trabajadores de las empresas de CANEC no tienen la
capacitacion requerida para desempefiar los servicios.

= EI5 % encuentra que la empresa no tiene creada una base tecnolégica e innovadora.
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Luego de obtener los principales problemas que refieren los clientes, se determinan las causas
y sus efectos, elaborandose el diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado. (Figura 3)

Causas: La infraestructura existente en cuanto a locales, soporte tecnoldgico y transporte, es
insuficiente. Poca creatividad para enfrentar las demandas de nuevos servicios. Falta de
competencias en el personal existente y de preparacion para enfrentar proyectos integrados.
Conocimiento insuficiente de la competencia y de las necesidades reales del mercado y el
cliente. Existen limitantes corporativas para crear una base tecnoldgica e innovadora. La
competencia presenta en el mercado servicios similares a los de la Consultoria, pero con
mayor valor agregado, pues los crean sobre una base tecnoldgica e innovadora, con bases de

datos y software elaborados por sus medios.

Resultados cuestionarios

Incompetencia consultor Desconocer cliente/compet Escasa infraestructura

- Inzatisfaccidn del cliente

o

Limitantes corporativas Falta creatividad

Figura 3. Diagrama de Ishikawa del Servicio de Diagnostico de Control Interno.

Informe de los principales resultados

La investigacion ha demostrado que los servicios que ofrece la consultoria econémica en la
actualidad no satisface a los clientes, ni externos ni internos, se encontraron insatisfacciones
en todos los factores estudiados relacionados con las variables analizadas de la servuccion, el
grado de insatisfaccion del cliente se encuentra a un 19 % y se evaltan los servicios como
regular, lo que demanda de acciones estratégicas para minimizarlo. Estos resultados de
manera especifica se comportaron como se expone a continuacion:

El factor soporte fisico fue valorado de malo; los encuestados consideran que la Consultoria
debe mejorar en tecnologia, materiales de oficina, ambientacion de las instalaciones fisicas y

medios de transportacion;
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El personal de contacto obtuvo una valoracion buena, demostrandose que los miembros de la
organizacion estan comprometidos con la empresa para cumplir con el servicio esperado;

En el servicio (la informacion) se estim6 como regular por la falta de acciones creativas para
promocionar los servicios que se prestan y otras limitantes corporativas;

En el servicio (la innovacion) evidencia insatisfaccion, detalla la falta de creatividad de la
empresa,;

La evaluacion del cliente, se considera que no son superadas sus expectativas y que los
precios no estan en correspondencia con los servicios prestados, agregan que son muy
elevados,

Propuesta de acciones de mejora a aplicar para lograr mayor satisfaccion al cliente.

1) Planificar, disefar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte a los servicios para cumplir
las necesidades y expectativas del cliente. 2) Capacitar a los trabajadores hasta adquirir las
competencias para enfrentar proyectos integrados. 3) Relacionar los objetivos de la
organizacion con las necesidades y expectativas actuales y futuras del cliente y comunicarlas
a través de la organizacion. 4) Medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion y tomar las
medidas adecuadas. 5) Gestionar de manera activa las relaciones con el cliente para

garantizar el éxito sostenido.

Tabla 1. Plan de accién para la mejora en el Servicio de Control Interno en CANEC S.A
Acciones o tareas EIFIM[A{M|J|J[A[S|O|N|D|RESPONSABLE |RECURSOS

Se debe tomar o
- . Tecnologicos
decisiones en mejoras

. o _ Financieros
de infraestructura de los Administracion _
Materiales
locales, soporte
Humanos

tecnologico y transporte.

o . Tecnoldgicos
Definicion de politicas o _ _
) _ Administracion | Materiales
de atencion al cliente.
Humanos

., Tecnologicos
Implementacion de o _ _
_ Administracion | Materiales
estudios de mercado.

Humanos
Creacion de un buzoén o .| Tecnologicos
) _ Administracion | _
de sugerencias, online, Financieros
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con una guia de Materiales
preguntas para detectar Humanos
posibles fallas en la

prestacion del servicio.

Disefio de los servicios

con una base

tecnoldgica e Tecnologicos
innovadora, crear o . | Financieros
o Administracion _
software y aplicaciones Materiales
digitales que faciliten el Humanos

trabajo a la entidad y

beneficien al cliente.

Aplicacién de encuestas

de satisfaccion del Tecnoldgicos
cliente en las etapas Administracion |Materiales
iniciales y de ejecucion Humanos

del servicio.

Conclusiones

El procedimiento desarrollado para evaluar la servuccién, permite identificar problemas
objetivos y subjetivos existentes en los servicios profesionales de consultoria econdmicay en
base a esto proponer acciones mejoras en las actividades y procesos. También se demostro
su pertinencia y viabilidad de aplicacion practica mediante Estudio de Caso del servicio
Diagnostico al Control Interno de CANEC S.A. Granma, lo cual permitird a los sujetos de la
administracion tomar decisiones efectivas que contribuyan a satisfacer las expectativas de los
clientes.

Los resultados de la aplicacion de los instrumentos disefiados permitieron conocer que los
principales problemas estan asociados al soporte fisico, la informacion y la innovacién, por lo
gue las principales acciones deben estar dirigidas al fortalecimiento del proceso desde estos

elementos de la Servuccion.
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