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Resumen

El presente informe tiene como finalidad presentar el proceso de disefio y validacién de un
instrumento psicométrico para la evaluacion del grado de satisfaccion del cliente interno en el
Instituto para el desarrollo de Antioquia, IDEA, entidad publica cuyo objeto misional se centra en
promover el desarrollo de los municipios del Departamento de Antioquia. A través de un proceso
de consultoria se identificd que dicha evaluacion no estaba arrojando los resultados esperados y
ademas que el instrumento no se estaba aplicando de manera adecuada. Para llevar a cabo la
consultoria se comenzd con la revision de los antecedentes, la definicion de los objetivos y la
construccién de un marco tedrico y metodologico aplicable a la organizacion. Posteriormente se
hizo la revision del modelo actual de evaluacion, se analiz6 su forma actual de aplicacion y se
identificaron las necesidades de mejora. En esta etapa se utilizaron herramientas como las
entrevistas semiestructuradas y el analisis psicométrico y estadistico para la recoleccidn y contraste
de la informacion. Se procedié entonces con el disefio del nuevo instrumento a partir de la
informacidn recopilada en las etapas anteriores. La validacion de este estuvo a cargo de jueces
expertos que calificaron aspectos como la claridad, pertinencia y relevancia de cada una de las
variables y reactivos seleccionados y se realizaron los ajustes por ellos sugeridos. Finalmente se
realizd una prueba piloto evaluando el proceso de adquisicion de bienes y servicios en varias
entidades de indole departamental y nacional. Con los datos obtenidos alli se pudo verificar la
calidad del instrumento a partir de indicadores de validez y fiabilidad. Toda la informacion anterior,
fue socializada ante el personal encargado del proceso de evaluacion de la satisfaccion del cliente
interno en el IDEA, quien dio su visto bueno al informe entregado y sefialé la importancia de
implementar esta nueva forma de evaluacion. Se concluye que es importante continuar
monitoreando la satisfaccion del cliente interno, y que para ello es posible contar con un

instrumento valido, fiable, y adaptado a las condiciones de una organizacion como el IDEA.

Palabras claves: medicién de la satisfaccion, evaluacion de la calidad, servicio, cliente

interno, entidad puablica.
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Abstract

The purpose of this report is to introduce the design and validation process of a psychometric
instrument to evaluate the degree of the internal client satisfaction in the public entity IDEA, whose
main objective is to promote development of the municipalities throughout Antioquia’s territory.
Through a consulting process, it was identified that this evaluation was not yielding the expected
results and the instrument was not being applied adequately. The consultancy began with the
review of the background, the definition of the objectives and the construction of a theoretical and
methodological framework applicable to the organization. Subsequently, the review of the current
evaluation model was carried out, its current form of application was analysed and the needs for
improvement were identified. In this stage, tools such as semi-structured interviews and
psychometric and statistical analysis were used to collect and compare information. The next step
was the design of the new instrument based on the information collected in the previous stages.
The validation of this was carried out by expert judges who qualified aspects such as the clarity,
pertinence, and relevance of each of the selected variables and reactants and the adjustments
suggested by them were made. Finally, a pilot test was carried out evaluating the process of
acquiring goods and services in various departmental and national entities. With the obtained data,
it was possible to verify the quality of the instrument based on validity and reliability indicators.

All the above information was socialized to the personnel in charge of the internal customer
satisfaction evaluation process at IDEA, who gave their approval to the delivered report and
pointed out the importance of implementing this new form of evaluation. It has been concluded
that it is important to continue monitoring internal customer satisfaction, and that it is possible to

have a valid, reliable instrument adapted to the conditions of an organization such as IDEA.

Keywords: Satisfaction measurement, quality assessment, service, internal customer, public

entity.

Clasificacion JEL (American Economic Association): M14
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1 Identificacién del Problema

El IDEA, Instituto para el desarrollo de Antioquia, es una entidad que se encarga de dar
financiacion y créditos a los municipios de Antioquia, para el desarrollo econémico, social y
cultural en la regién. La entidad funciona como un banco de segundo piso que capta recursos de
entidades publicas y presta servicio de banca para la atencion de un segmento definido por sus

estatutos.

Por su condicién de entidad publica descentralizada de orden departamental se rige en temas
de funcionamiento y operacion por las leyes establecidas en materia estatal. Su modelo de
contratacion estd basado en la Ley 80 (Colombia. Congreso de la Republica, 1993) y deméas normas
que lo modifiquen o deroguen. Su manejo de recursos en las normas presupuestales,
fundamentalmente en el principio de anualidad del presupuesto y, por ser un Instituto de Fomento
y Desarrollo, cuenta con una vigilancia especial por parte de la Superintendencia Financiera de

Colombia.

Desde 2001 la entidad cuenta con la certificacion de Sistema de Gestion de Calidad (ISO
9001:2015), en el marco del modelo de gestion de entidades publicas de conformidad con la Ley
872 (Colombia. Congreso de la Republica, 2003) unificada a través del Decreto 1499 (Colombia.
Presidencia de la Republica, 2017), en un solo modelo conocido como el sistema de gestion MIPG
donde no solo confluye el Sistema de Gestion de Calidad, sino también el Sistema de Desarrollo

Administrativo.

Este sistema de gestion tiene dentro su enfoque al cliente (ciudadano). Sin embargo, se
centra en la gestion del talento humano (cliente interno) como eje fundamental del cambio
en las instituciones publicas que permitan desarrollar un direccionamiento estratégico

adecuado y que impacte la satisfaccion del ciudadano. (de la Ossa Ciodaro, 2016, p. 43)

En el marco de los Sistemas de Gestion, se establece la aplicacion de un método enfocado
en el ciclo PHVA que permite conocer la satisfaccion que un usuario interno experimenta en

relacién con lo que se obtiene de cada uno de los procedimientos de acuerdo con seis aspectos:
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oportunidad del servicio, capacidad y competencia del personal, calidad del producto o servicio,

actitud de servicio e informacion del servicio.

El instrumento con el actualmente se hace seguimiento a la satisfaccion del cliente interno
fue disefiado hace 16 afios y no se cuenta en todo este tiempo con revisiones de la calidad o
funcionamiento de este. Si bien, en su momento, se contratd una empresa consultora experta para
el disefio y validacion de la encuesta, parte de las recomendaciones dejadas por el consultor eran

precisamente la posterior revision y actualizacion del cuestionario.

Lo anterior deja en evidencia la importancia de realizar una validacion no solo del
instrumento, sino también del Modelo de Evaluacion de la Cultura de la Calidad implementado por
el IDEA a fin de definir si cumple con los estdndares establecidos en las teorias sobre mejoramiento
de la calidad mas actuales, en la evaluacion del cliente interno en diferentes instituciones y en las
normas sobre sistemas de gestion en las entidades publicas de Colombia. También sera necesario
revisar si el modelo responde a las condiciones actuales de la entidad. Esto resultara fundamental

para que a partir de los resultados se puedan establecer las acciones de mejora correspondiente.

Revisados diferentes establecimientos publicos se encuentra que estos monitorean la
satisfaccion del cliente interno a partir de la aplicacion de encuestas. Tal es el caso de la Contraloria
General de Antioquia, que para la vigencia 2019 evalud tanto a clientes internos como externos
enfocandose en procesos misionales y de apoyo, por lo cual su estudio se basé en conocer la
percepcion del servicio y la atencion prestada al ciudadano y no en el marco del ciclo PHVA que
ayude a identificar fallas en la forma de ejecutar los procedimientos (Contraloria General de
Antioquia, 2019).

En el orden nacional, el Departamento de la Funcion pablica para la vigencia 2016 contrat6
una empresa encargada de realizar la aplicacion de dicha evaluacién, donde se entrevistaron los
niveles directivos de forma presencial y a los funcionarios a través de una entrevista web.
Posteriormente, se procedio a evaluar los resultados a partir de la metodologia establecida para lo
Entidad y se elaboré un informe sobre ellos que posteriormente fuese socializado (Colombia.
Departamento Nacional de Poblacién [DNP], 2016).
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1.1 Antecedentes

Medir la satisfaccion del cliente interno permite a las organizaciones identificar el estado
de la organizacién como un todo, evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos, identificar si los
lineamientos de la compafiia estan siendo utilizados en cada area y si la informacion fluye vertical

y horizontalmente a través de la organizacion (Bernal Moreno, 2014).

Al hacer una revision de los antecedentes investigativos del tema, se encuentra que la
satisfaccion del cliente interno ha sido entendida como una variable que permite explorar el nivel
de satisfaccion del empleado frente a los diferentes procesos de la organizacion (Napoles-Napoles
et al., 2016). Esta evaluacion se puede realizar a través de dos enfoques: uno vertical o asociado al
trabajo y desempefio laboral, y otro horizontal o asociado a las caracteristicas y resultados de los
procesos de los que se es cliente dentro de la organizacion. Cabe resaltar que la mayoria de las
investigaciones que se han realizado para evaluar este constructo se han centrado en dimensiones
relacionadas con aspectos de bienestar laboral y no con la calidad de los procesos, servicios y
productos que se generan al interior de la organizacién (Berlanda et al., 2017; Calderén Hernandez
et al., 2003; Castafieda Herrera et al., 2017; Napoles-Napoles et al., 2016).

Para la revision de los antecedentes se realizé una exploracién sobre las metodologias e
instrumentos que han utilizado las organizaciones para hacer la medicion de la calidad del servicio
en diferentes bases de datos a partir de 2015. Se encontraron varios articulos de revistas donde se
analizaba el tema mediante la revision sistematica de la literatura (Jonkisz et al., 2021; Mazdn
Paredes et al., 2020), otros donde se aborda desde la evaluacién del desempefio laboral (Benitez
et al., 2021; De Bruin et al., 2021; Galvez-Ruiz et al., 2017) y algunos mas donde se pretendia
medir la satisfaccion de los clientes internos frente a la calidad de los servicios recibidos al interior
de las organizaciones (Pavon-Sicilia et al., 2018; Ramirez Rodriguez & Fiallos Zarate, 2020;

Sarmiento Prieto & Paredes Tarazona, 2019).

En la mayoria de los casos revisados se utilizaron métodos descriptivos cuantitativos

(Balmori Mastachi & Flores Juarez, 2014; Danet-Danet etal., 2017). La metodologia mas
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empleada fue el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL o una adaptacién de este con otros
modelos. En otros casos, se utilizo el indice de satisfaccion del cliente ISC y la escala de percepcion
de la calidad del servicio del usuario interno EPC-SU-IP respectivamente (Napoles-Napoles et al.,
2016; Sider et al., 2019). En otros trabajos revisados no se hacia mencién del modelo utilizado. Sin
embargo, todos tenian en comun que basaban su medicion en dimensiones o atributos que
describieran el como las personas evaluaban la satisfaccion. Los atributos utilizados en los articulos

consultados se enumeran a continuacion:

Tabla 1
Atributos Evaluados en organizaciones publicas y privadas

Atributos Sector Autores Ao

Trabajo en grupo, estimulacion laboral, contenidos de la

tarea. condicion de bienestar privado Steffanell-De Leon et al. 2017

Estabilidad, rapidez, confianza en personal que presta el

servicio, accesibilidad, disponibilidad de informacion publico Napoles-Napoles et al. 2016

Componente 1: Relacién con la empresa (participacion

en decisiones de departamento; formacion adecuada;

oportunidades de  promocion;  super-  vision).

Componente 2: Factores intrinsecos (intensidad de las

clases; ganas de ir a trabajar; reto personal). privado Sider et al. 2019
Componente 3: Factores extrinsecos (limpieza y

acondicionamiento de la sala; materiales necesarios;

relacion con comparieros). Componente 4: Motivacion

personal (remuneracidn, variedad en el trabajo).

Entrega, confiabilidad, tiempo de respuesta, cortesia,

comunicacion, disponibilidad del personal, proactividad, Balmori Mastachi y

factor x (lo incluye cada cliente de acuerdo con lo que privado Flores Juarez 2014
considere y se mide con una pregunta abierta)

Cooperacion entre usuarios internos, Liderazgo de Sarmiento Prieto

estion, Responsabilidad institucional, Valoracién de su Ublico

gestion, Responsabilidad instit I, Val d pabl y 2019

Paredes Tarazona
labor
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Estructura, comunicacion, capacitacion y desarrollo,
trabajo en equipo, ambiente fisico y cultural, identidad,
liderazgo, Las dimensiones que evalGan la calidad en el
servicio son: direccién estratégica y ciclo de mejora,

ot - . publico Sotelo Asef et al. 2015
gestion por procesos, los equipos y proyectos de mejora,
la mejora de la normatividad, el gobierno electrdnico, la
gestion del conocimiento, aportaciones y sugerencias de
los funcionarios publicos
Confianza, fiabilidad, rgsponsabllldad, capacidad de privado Dedeoglu y 2015
respuesta, elementos tangibles Demirer
Tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia plblico Ramirez Rodriguez y 2020
Fiallos Zarate
Accesibilidad, trato personal, confortabilidad, calidad
cientifico-técnica, satisfaccion global y propuestas de publico Danet-Danet et al. 2016

mejora.

Nota: elaboracién propia (2022).

Se encontro también que independientemente del modelo o enfoque empleado, todas las
revisiones de satisfaccion del cliente interno establecen un indicador general a partir de la
identificacion y evaluacion de diferentes atributos relacionados a unas dimensiones observadas y
a las cuales se les asigna un peso de acuerdo con la importancia que se tiene en la satisfaccion del
cliente. Posteriormente se explora el nivel de estas dimensiones segun los atributos propuestos en
una escala likert y se pondera con el peso asignado. El indicador, en la mayoria de los casos,
corresponde a la sumatoria del resultado de la ponderacién de la dimensién con su calificacion.

Dado todo lo anterior, el presente trabajo tiene por objetivos:
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2 Objetivos
2.1 Objetivo general
Disefiar y validar un instrumento psicométrico que permita identificar el nivel de
satisfaccion del cliente interno del IDEA respecto a cada uno de los macroprocesos de la

organizacion

2.2 Objetivos especificos

Identificar posibles limitaciones y alcances del instrumento que se usa actualmente.

e Elaborar un modelo de medicion que contemple las variables relevantes para la satisfaccion del

cliente interno en el IDEA.

o Disefiar un instrumento que permita la medicion de las variables incluidas en modelo.

e Determinar la calidad del instrumento disefiado.
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3 Marco Conceptual

En este trabajo se aborda la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios que prestan
cada uno de los procesos de la institucion en la que se ha desarrollado la consultoria. Se hace
entonces indispensable definir algunos conceptos claves como lo son: calidad, cliente interno,
procesos Yy satisfaccion. Lo anterior con el fin de comprender cdmo se articulan los componentes
de una organizacion, (personas, procesos, y resultados) para el logro de la satisfaccion interna y

externa.

La calidad es un concepto que se puede abordar desde diferentes perspectivas, se asocia a
las caracteristicas que ofrece un producto o servicio al consumidor, y a su vez se relaciona con el
cumplimiento de expectativas (Arévalo Haro et al., 2020; Canti Delgado, 2011). Los fabricantes
lo vinculan a procesos/productos con estandares definidos, con eficiencia en costos y valor
agregado para los clientes; los gerentes de calidad la pueden asociar a cero devoluciones,
eliminacién de reprocesos, uso eficiente de recursos, etc. (Evans & Lindsay, 2008). La calidad es
sindnimo de eficiencia, efectividad, disefio, planeacion estratégica y mejora continua. La calidad
se convirti6 en un concepto que habla de excelencia en el desempefio alineando las areas y procesos
en las organizaciones para la construccion de bienes y servicios con valor agregado (Hernandez
Palma et al., 2018).

Para que la calidad sea una caracteristica de los procesos de una organizaciéon es
indispensable que se empleen herramientas que permitan su planificacion, implementacion, y
monitoreo, con el fin de promover la mejora continua y de cumplir con las expectativas y
necesidades de los clientes tanto externos como internos (Abukhader & Onbasioglu, 2021; Jimoh
etal., 2019). Estos dltimos son una pieza fundamental para garantizar el cumplimiento de los
estandares, el logro de los objetivos y la implementacion de mejoras, ya que son los que
transforman los procesos y procedimientos en productos y servicios que se ofrecen al mercado y

generan rentabilidad.

Si bien, al hablar de calidad se suele hacer énfasis en los clientes externos como el principal

publico impactado, algunos enfoques ponen su atencidn sobre el cliente interno entendiendo que
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el empleado de la organizacion muchas veces es receptor de servicios y productos que se generan
al interior de esta (Arango Martinez et al., 2020; Steffanell-De Leon et al., 2017). El cliente interno
se entiende entonces como aquella persona que hace uso de servicios o productos internos, que
recibe informacion por parte de un &rea inmediatamente anterior a la propia para la realizacion de
sus funciones y que a la vez sirve de soporte para otros. Ademas, este es quien brinda elementos,
experiencias, resultados, servicios y productos que impactan en la satisfaccion de los clientes

externos.

Dado que el cliente interno realiza una valoracion subjetiva de la calidad, cuando se hace
referencia a las valoraciones emitidas por este, suele recurrirse al concepto de satisfaccion. Se
entiende entonces por satisfaccion la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que
depende de como se respondié a las necesidades y expectativas (Mejias-Acosta & Manrique-
Chirkova, 2011). La satisfaccion corresponde a un proceso de caracter cognitivo y emocional
derivado del balance que la persona establece entre lo que espera de la realidad y lo que percibe de
la realidad en el cual considera que su expectativa se corresponde con lo recibido (Pedraza Melo,
2020).

La insatisfaccion laboral se ha estudiado tradicionalmente como efecto de la evaluacién que
hacen las personas de los factores higiénicos o externos, como son las condiciones fisicas, el
salario, la supervision, las relaciones interpersonales, y otros factores dentro del contexto laboral
(Atan et al., 2021; Rebolledo Ceballos, 2015). De igual forma se interpreta que la inconformidad
con alguno de estos factores puede generar comportamientos de baja productividad, falta de
compromiso, mala comunicacion al interior de la organizacion, y como consecuencia se generan
enfermedades laborales, ausentismo, estrés, ambiente tenso de trabajo y errores por falta de
atencion a tareas (Napoles-Napoles, 2015; Villa Gil & Gémez Ospina, 2018).

Todos estos factores suelen estar asociados a los procesos de bienestar laboral y gestion
humana. Sin embargo, para efectos de este trabajo, no se hara referencia al concepto de satisfaccion
0 insatisfaccion laboral asociado a los procesos mencionados, sino al fendmeno cognitivo y

emocional que se produce al evaluar de forma especifica la calidad de cada uno de los servicios
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prestados al interior de la organizacion y que se derivan de los distintos procesos de esta, es decir,
se abordard, como se dijo anteriormente, desde un enfoque horizontal.

Es importante entonces hablar del concepto de proceso dentro de la organizacion. La norma
ISO 9000, que corresponde a uno de los referentes més utilizados al hablar del tema, lo define
como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para obtener un

resultado previsto” (International Organization for Standardization [1ISO], 2015).

Los procesos permiten a las organizaciones alinear la mision y vision con los objetivos
trazados, identificar debilidades y fortalezas, establecer planes de accidn, a través de un conjunto
de actividades transversales a la organizacion, que se interrelacionan para la obtencién de un bien
0 servicio que contribuye con la busqueda de la satisfaccion de clientes internos y externos
(Bustamante U. et al., 2019; Napoles-Néapoles et al., 2016; Steffanell-De Leon et al., 2017). La
salida de cada uno de los procesos que se generan al interior de la organizacion, y que son recibidos
por otra drea 0 persona dentro de esta, se consideran un servicio, de alli que al hablar de la

satisfaccion de clientes internos se evalle directamente su percepcion de calidad del servicio.

La calidad de servicio ha sido analizada principalmente por dos escuelas: la nérdica y la
norteamericana. La primera basa la evaluacion en la opinion del cliente y propone tres dimensiones
que integran la calidad: la calidad técnica o el qué, es decir lo que el cliente recibe como resultado;
la calidad funcional o el cémo, asociado a la experiencia del cliente con el servicio prestado, la
interaccion que este tiene con el personal de la empresa y cdmo lo tratan durante el proceso; y por
ultimo la imagen corporativa que se crea a partir de las dos anteriores, es decir, el resultado de
coémo un cliente ve a la empresa después del servicio que recibid y como puede verse afectada la
imagen de la compafiia (Bustamante U. et al., 2019; Torres Samuel & Vésquez Stanescu, 2015).
Sin embargo, la evaluacion de la calidad no solo la dan estas dimensiones sino la diferencia entre
la expectativa y la realidad recibida, en otras palabras, entre la calidad recibida y la que se espera

recibir (Duque Oliva, 2005), de alli que resulte tan relevante retomar el concepto de satisfaccion.

Por su parte, la escuela norteamericana definio la calidad de servicio como la brecha que
existe entre las expectativas y la percepcion con respecto al servicio recibido. Hay cuatro elementos

qgue se deben tener en cuenta al formarse las expectativas: la comunicacion boca oido, las
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necesidades personales, las experiencias pasadas y la comunicacién externa que genera la
organizacion. Parasuraman et al. (1985) realizaron investigaciones que les permitieron el disefio de
un modelo llamado SERVQUAL en el que identificaron diez dimensiones para evaluar la calidad
haciendo una medicion de las expectativas y las percepciones de los clientes de forma separada.
Después de hacer otras investigaciones y recibir muchas criticas hicieron una reduccion de las

dimensiones a solo cinco, que corresponden a las que se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 2
Dimensiones modelo SERVQUAL
Dimensiones Descripcién
Confianza/empatia Interés/atencidn que las organizaciones prestan a sus clientes
Fiabilidad Como el servicio ofrecido es habilmente llevado a cabo por la organizacion

Conocimiento que tienen los colaboradores y como transmiten confianza a

Responsabilidad/seguri- dad los clientes

Capacidad de respuesta Disposicién de los colaboradores para ayudar y prestar un buen servicio

Valoracion por parte de los clientes de la apariencia de los colaboradores,

Elementos tangibles . . . g .
instalaciones y equipos usados durante la prestacion del servicio

Nota: elaboracion propia a partir de: (Arellano-Diaz, 2017; Duque Oliva, 2005; Torres Samuel & Vasquez Stanescu,
2015; Torres Saumeth et al., 2012).

Otro modelo que surgié para evaluar la calidad del servicio es el SERVPERF o service
performance model. Gran parte de su estructura se basa en el modelo SERVQUAL. Sin embargo,
este Unicamente tiene en cuenta la percepcion del cliente frente al desempefio del servicio y evalta
las 5 dimensiones del SERVQUAL usando 22 items (Duque Oliva & Canas Baquero, 2014).

Para este modelo las expectativas no son tomadas en cuenta pues sus creadores indican que
no existe suficiente evidencia que muestre que los clientes juzguen la calidad como la diferencia
entre las expectativas y las percepciones (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015). En la
actualidad estos dos modelos siguen vigentes, son ampliamente utilizados y han servido de base
para la creacion de nuevos modelos que buscan evaluar la calidad en tipos de servicio especificos,

muchos de ellos tienen en cuenta tres dimensiones para su modelacion, el servicio que se adquirid,
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la forma como se presto el servicio y laimagen del cliente frente a la empresa que presto el servicio,
evaluando dimensiones como los elementos tangibles, la atencion, fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y los resultados. Es importante tener presente que las particularidades de cada
organizacion hacen que muchas de estas opten por adaptar los modelos existentes o construir otros
que respondan a su cultura y caracteristicas especificas. Otro de los autores que ha contribuido con
la definicion de la calidad del servicio es Miguel Santesmases Mestres, que la define como el estilo
de la empresa, lo que constituye un factor diferenciador (2014). La calidad del servicio debe ser
evaluada rigurosamente para detectar cualquier vacio o carencia, aunque es subjetiva porque
depende de las percepciones de los clientes, debe ser analizada y para ello Santesmases identifico

algunos aspectos que la conforman:

Tabla 3
Dimensiones propuestas por Miguel Santesmases
Dimensiones Descripcion
Fiabilidad Consistencia que tiene la empresa en la prestacion del servicio, cumplimiento de
lo prometido
Rapidez Prestacion del servicio en el menor tiempo y de forma eficiente

Responsabilidad

Habilidad de la empresa para la prestacion del servicio y manejo de los
problemas que puedan surgirle al cliente

Competencia

Capacidades y competencias dentro de la organizacion para atender a sus clientes

Accesibilidad

Las diferentes formas de acceder a los servicios para los clientes y como estas
son de fécil acceso y disponibilidad

Cortesia

La educacidn y respeto de todos los colaboradores

Comunicacién

La informacidn continua a los clientes y los medios utilizados para comunicarse
de manera facil, rapida y simple

Credibilidad El interés genuino que se tiene por los clientes, la veracidad, seguridad y
honradez
Seguridad La ausencia de peligros o riesgos asociados a la prestacion del servicio

Conocimiento del

cliente

Comprensidn del cliente de manera empaética, conociendo sus necesidades

Personalizacion

Adaptacion del servicio a las demandas y necesidades del cliente, este atributo
se alimenta del anterior

Tangibles

Todo lo que el cliente puede percibir de manera fisica durante la prestacion del
servicio, como la presentacion de los empleados, las instalaciones, y todo lo que
pueda recibir durante esa interaccion

Nota: elaboracion propia a partir de: (Santesmases Mestre, 2014).
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4 Método

El trabajo aqui presentado corresponde a un trabajo de consultoria por lo que no se enmarca
en los criterios de clasificacion clésica de los proyectos de investigacion. Sin embargo, dado que a
partir de la necesidad de la empresa se procedid a realizar la revision, disefio y validacion de un
instrumento psicométrico para mediar la satisfaccion del cliente interno, previa identificacion de
un marco teorico coherente con ello, se considera el proyecto como un estudio de caracter
instrumental (Ato etal., 2013). Este tipo de estudios hacen referencia a la validacion de las
propiedades psicométricas de instrumentos nuevos o existentes para analizar su correspondencia

con lo que realmente se pretende medir (Ato et al., 2013).

4.1 Procedimiento

A continuacion, se describen las fases en las cuales se desarrollo el proyecto:

Fase 1 - Revision de la literatura y los antecedentes investigativos: Con el fin de
comprender mejor el constructo a trabajar, se hizo una revision de las teorias actuales desde las
cuales se aborda el tema de satisfaccion del cliente interno. Esta revision se acompafié de una
busqueda sobre las metodologias empleadas tanto por empresas del sector privado como por

organizaciones del sector publico.

Fase 2 — Identificacion del estado actual del proceso: Para conocer como la organizacion
habia llevado a cabo el diagndstico de la satisfaccion del cliente interno se accedié al material
entregado por la empresa de consultoria que anteriormente habia disefiado el modelo y el
instrumento. Se revisaron también los resultados de la ultima aplicacion de la encuesta de
satisfaccion del cliente interno realizada en julio — agosto de 2021 y se realizaron analisis con estos
datos para analizar la calidad del instrumento vigente. Por Gltimo, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a diecisiete (17) personas que estuvieron en por lo menos las tres Gltimas

evaluaciones.
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Fase 3- Construccion del modelo: A partir de la informacion recolectada en la fase 1y 2,
se realizd un analisis de las dimensiones contempladas en los distintos modelos tedricos y de los
aspectos valorados por las personas del IDEA. Con estos datos se construyd una propuesta de
modelo con sus respectivas variables y las definiciones de cada una de ellas.

Fase 4 — Disefio y primera validacion del instrumento: Las variables definidas en la fase
3 se operacionalizaron y se crearon items que permitieran su medicion. Esta version inicial del
cuestionario se validd a partir de un panel de jueces expertos conformado por nueve personas
quienes calificaron la claridad, pertinencia y relevancia de cada uno de los reactivos, y sugirieron

ajustes.

Fase 5: Piloto: La versién ajustada del instrumento se aplicé a una muestra de 61 personas
de siete entidades publicas. Para efectos de la validacion del instrumento solamente se evalu6 el

proceso de adquisicidn de bienes y servicios por ser transversal a todas las entidades.

Fase 6: Analisis de calidad del instrumento: Con los datos recolectados se calcularon
indicadores de validez y de fiabilidad que permitiesen dar cuenta de la calidad de los reactivos y
del instrumento disefiado. También se realizaron analisis estadisticos para analizar el

comportamiento de las variables.

Fase 7 — Socializacion de la propuesta de medicion: Una vez realizados los ajustes
sugeridos durante el proceso de validacién se procedio a hacer la entrega formal de los resultados
del proyecto, incluyendo el modelo propuesto y el instrumento ante el personal de la oficina asesora
de planeacion, quienes se encargan directamente del diagnostico de la satisfaccion del cliente

interno.

4.2 Participantes

Solo algunas de las fases del proyecto requirieron la participacion de distintas personas tal

y cOmo se muestra a continuacion:
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Fase 2: Diecisiete personas, distribuidos asi: 5 Directivos, 7 profesionales, 5 asistenciales.

Distribuidos en los diferentes procesos que hacen parte de la organizacion.

Fase 3: Validacion con nueve jueces expertos: la poblacion de jueces expertos estuvo
conformada en un 56% por mujeres y 44% hombres, de los cuales el 89% son psic6logos con un
grado de escolaridad de especializacion (33%), maestria (56%) y doctorado (11%). Dentro de sus
fortalezas encontramos experiencia y formacion posgradual en instrumentos de medicion,

conocimiento en clima laboral, liderazgo de areas administrativas, investigacion y docencia.

Fase 5: Aplicacion de un instrumento piloto a una muestra de 61 personas de siete entidades

publicas.
4.3 Instrumentos
Para la recoleccion de informacion se utiliz6é una guia de entrevista semiestructurada dentro

de la fase 2 y un cuestionario de validacion para jueces expertos en la fase 5. Ambos formatos se
encuentran en los Anexos 2 y 3 de este proyecto.
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5 Diagnostico

Como se menciond anteriormente, el Instituto para el Desarrollo de Antioquia — IDEA es
una Entidad descentralizada de orden Departamental, creada por la Ordenanza 13 de 1964 expedida
por la Honorable Asamblea del Departamento de Antioquia, por la cual se crea el Instituto para el

Desarrollo de Antioquia “IDEA” el 31 de agosto de 1964, con la mision de:

Cooperar en el fomento econémico, social y cultural mediante la prestacién de crédito y de
garantia (...) a favor de obra del servicio publico que operan dentro del Departamento de
Antioquia, de preferencia las de indole regional, de interés comdn de varios municipios o

de caracter Municipal. (parr. 1)

El IDEA desde su creacién ha mantenido su finalidad inicial, sin embargo, sus estatutos se
han modificado para concentrar sus esfuerzos en el fomento al crecimiento econdémico del
departamento de Antioquia y el desarrollo de sus regiones, a través de los siguientes productos y

servicios:

e Crédito de fomento y Tesoreria.

e Cofinanciacién de proyectos en pro del servicio publico y beneficio de comunidad.

e Captacion de depdsitos a la vista y a término.

e Administracion y Gerencia de Recursos Publicos con destinacion especifica.

e Gerencia de proyectos.

e Asesorias y Capacitaciones en temas administrativos, financieros y presupuestales de recursos

publicos y Administracion Publica.

Actualmente, la entidad en su estructura organizacional cuenta con una gerencia, cinco
subgerencias y cuatro oficinas asesoras, encargadas de apoyar la consecucion del objeto misional.
Tiene a hoy un total de 170 de servidores publicos incluido personal directivo y su proceder esta

acompariado por 21 contratistas. Base de datos servidores publicos y contratistas, 19 de noviembre,
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2021. [Base de datos] Recuperado: Informacion Institucional Instituto para el Desarrollo de
Antioquia — IDEA.

Figura 1
Estructura Organizacional Instituto para el Desarrollo de Antioquia -IDEA

Organos de Direccion
® Nivel Misional
= Nivel Estratégico
Nivel de Apoyo
Nivel de Control y Mejora
—— Dependencia Jerarquica
~~~~~ Asesoria

Riesgo
Oficina de Control Somniaoacive

Intemo

y Administrativa

Direccion de
Contabilidad

Nota: Adaptado de Organigrama IDEA (Instituto para el Desarrollo de Antioquia [IDEA], 2018).

En el marco de lo establecido en la Ley 489 (Colombia. Congreso de la Republica, 1998) y
la Ley 872 (Colombia. Congreso de la Republica, 2003), se adoptd el Sistema de Desarrollo
Administrativo y el Sistema de Gestion de la Calidad, articulado con la norma técnica 1SO
9001:2005, a partir de lo cual se estableci6 un modelo de operacién por procesos, donde se

distribuyen de acuerdo con su finalidad dentro del negocio.

Por su actividad principal desde el afio 2014 el IDEA cuenta con una vigilancia especial de
la Superintendencia Financiera de Colombia, lo cual implica que el Instituto no debe seguir solo
los lineamientos que se le exigen por ser una entidad pablica, sino que también debe cumplir con

las diferentes circulares expedidas para las organizaciones que captan recursos.
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Figura 2
Modelo de Operacion por Procesos

Informadién

Nota: adaptado de Modelo de Operacion por Procesos IDEA (Instituto para el Desarrollo de Antioquia [IDEA], 2018).

El modelo estd distribuido en procesos misionales, procesos de apoyo y procesos
estratégicos. Los misionales son todos aquellos que hacen parte del core del negocio, los
estratégicos son aquellos que gestiona la entidad desde su direccion y determina las metas a corto

y mediano plazo, y los de apoyo generalmente son procesos transversales que soportan todo el
modelo suministrando los insumos necesarios para su ejecucion.

Los procesos estan caracterizados de acuerdo con los lineamientos de la norma 1SO
9001:2015 asi:



DISENO Y VALIDACION DE UN INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION...

27

Tabla 4
Distribucion de los procedimientos

Clasificacion Proceso Procedimientos
L Plan Institucional
Planeacién
Seguimiento y Evaluacion de la Gestion
Sistema de Gestion Gestion estratégica por procesos
Institucional Gestion de Mejoramiento
L, Comunicacion interna
Procesos Comunicacion

Estratéegicos Estratégica y Mercadeo

Comunicacién externa

Gestion del Riesgo

Gestion a las PQRSDF

Gestion de Riesgos operativos

Seguimiento y control de crédito

Prevencion del lavado de activos y financiacion del
terrorismo

Colocaciones y
Asesoria

Otorgamiento de crédito

Gestién Financiera

Asesoria Cliente Externo

Administracién de Dep0sitos a la vista y a término

Gestioén de Catera

Procesos Misionales

Inversiones
patrimoniales

Gestion de liquidez e inversiones

Cubrimiento de contingencias de liquidez

Inversiones patrimoniales

Cooperaciény
convenios

Cooperacién interna

Cooperacién Externa

Administracién de Fondos especiales

Gestion de informacion
Financiera

Administracién presupuestal

Gestidn de operaciones

Consolidacién y presentacion de la informacién
Financiera

Gestion Operativa de dep6sitos

Movimiento de caja y Bancos

Gestion Administrativa

Custodia de titulos valores y garantias

Gestion de bienes

Mantenimiento

Procesos de Apoyo

Gestion Juridica

Gestién documental

Administracion de polizas

Manual de contratacion

Gestion Humana

Provision de empleo

Capacitacién

NoOmina y seguridad social

Bienestar Social

Evaluacion, desempefio y seguimiento

Administraciéon de Hardware
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Gestién de la Administracion de Software
Tecnologia de la Respaldo Restauracién de informacion electrénica
informacion Atencion a usuarios
- Evaluacion Auditorias de calidad
Evaluacion . . - — —
independiente Evaluaciones y auditorias de gestion

Nota: adaptado de Modelo de Operacidn por Procesos IDEA (Instituto para el Desarrollo de Antioquia [IDEA], 2018).

5.1 Modelo de diagndstico vigente

En el afio 2004 - 2005 el IDEA realiz6 un contrato con la empresa CINCEL LTDA con la
finalidad de que se disefiara y validara una encuesta que permitiera monitorear la satisfaccion

general de los clientes de los procesos internos del Instituto.

Para la elaboracion de este instrumento la empresa CINCEL empled como base de su
consultoria tres modelos: 1) el modelo conocido como “tradicion Europea” que consiste en medir
la satisfaccion a través del rendimiento instrumental (resultado técnico del proceso) y el
rendimiento expresivo (interacciéon cliente proveedor), 2) el modelo Norteamericano basado en el
modelo SERVQUAL, ya descrito anteriormente, que consiste en la medicién de cinco dimensiones
que agrupan la percepcion de los clientes sobre la calidad. 3) el modelo que se basa en las
dimensiones establecidas por Santesmases Mestre (2014) quien define once componentes mediante

los cuales se puede percibir la calidad en la prestacion de un servicio.

Basandose en las teorias anteriores, la empresa consultora construyé un modelo especifico
para el IDEA con las dimensiones intangibles de diferentes teorias y/o autores, toda vez que para
la evaluacion de los diferentes servicios prevalecian fundamentalmente estos elementos
desarrollados tanto en la corriente SERVQUAL, como en los modelos relacionados con la calidad
total propuestos por Vicente Falconi, Jacques Horovitz y los atributos de calidad expuestos por
Santesmases Mestre (2014). Con base en ello, identificaron provisionalmente 5 dimensiones a
partir de 42 reactivos en escala Likert que fueron aplicados a una muestra de 83 personas, donde
cada una de ellas debia evaluar entre tres y cinco procesos. A este instrumento se le realizaron

analisis psicométricos para estimar su validez y fiabilidad. La version final de la encuesta conto
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con 17 reactivos que mostraban indicadores psicométricos positivos tales como peso factorial,

Correlacion item — test, discriminacion, confiabilidad.

Las dimensiones o aspectos disefiados por el instrumento son: Oportunidad, competencia,
calidad del trato, calidad del servicio e informacion del servicio.

Tabla 5
Dimensiones para la Evaluacion del cliente interno

Dimension Descripcion

Medida en que son atendidos los reclamos y las demandas o requerimientos

Oportunidad del cliente interno cuando este lo requiere.

Medida en que quien presta el servicio posee la competencia, la eficiencia

Competencia L ;
y la capacitacién necesarias.

Medida en que el servicio recibido satisface plenamente el interés y la

Calidad del servicio necesidad del cliente interno.

Medida en que el cliente interno estd enterado sobre los requisitos y

Informacion sobre el servicio .. C.
condiciones del servicio.

Calidad del trato Medida en que el cliente interno es atendido con amabilidad y respeto.

Nota: elaboracion propia a partir de: (Garcia Mufioz, 2005).

Asimismo, CINCEL dejé las siguientes recomendaciones sobre la aplicacion del
instrumento cada anualidad:

e Laencuesta debe aplicarse en compafiia de un responsable quien esta para dar instrucciones de
esta, sea de forma individual o colectiva, en este proceso debe explicar el objetivo del
instrumento y la forma de responder disminuyendo las respuestas cargadas de posiciones
subjetivas.

e No debe enviarse por correo electrénico.

e Debe informarse a la persona sobre el proceso o procedimiento que va a evaluar y validar que

efectivamente esta conozca qué actividades comprenden el procedimiento a evaluar y que
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productos genera; lo anterior, garantizando condiciones de confiabilidad y validez, en la

aplicacion y en los resultados arrojados.

5.2 Forma de aplicacion actual del modelo y dificultades encontradas

El IDEA viene aplicando dicho instrumento desde hace més de diez afios. Sin embargo,
para el estudio que compete es prudente limitar el andlisis de este a un periodo de tiempo
determinado por los Gltimos cuatro afios (2018, 2019, 2020 y 2021), cuatrienio donde no solo hubo
cambios en la estructura de liderazgo (cambio de administracion) sino también en la forma de hacer
algunos procedimientos debido a la cuarentena determinada por la emergencia sanitaria COVID-
19. Vale mencionar que, pese a estos cambios organizacionales, el instrumento no fue modificado
y sus resultados no presentaron variaciones importantes. En los ultimos cuatro afios el instrumento

se ha aplicado asi:

1. Se toma una muestra del 80% de la poblacidn, a ellas se les aplica en promedio 4 encuestas.
2. Cada encuesta corresponde a un procedimiento y se evalGan 19 procedimientos.

3. Cada encuesta tiene 5 factores evaluados (Actitud de servicio, Oportunidad del servicio,
capacidad y competencia del personal, calidad del producto o servicio, e informacion del
servicio).

4. Se entrega la encuesta via correo electrénico con un instructivo sobre su aplicacion y

metodologia.

Ahora bien, frente al formato utilizado del instrumento encontramos que, pese a que fue
disefiado con 17 reactivos que evaluan 5 dimensiones y un reactivo general de validacion, el
instrumento aplicado solo utiliza un reactivo por dimension. El reactivo no corresponde con

ninguno de los disefiados por la empresa consultora.

De acuerdo con lo anterior se puede evidenciar que los reactivos utilizados no cumplen con

criterios de calidad porque no son suficientes para medir una dimension, tienen multiple contenido
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y no han sido sometidos a ningln proceso de verificacion de validez y fiabilidad, tal como lo
muestra la siguiente tabla donde se consignan los items que se aplican actualmente. Se aprecia que,
en lugar de utilizar los items disefiados por el consultor, se utiliza la descripcion de la dimension

como Unico reactivo por variable.

Tabla 6
Disefio instrumento actual

Dimension Descripcion del reactivo

Es la oportunidad de la respuesta del proveedor a las

Oportunidad del servicio . .
demandas y requerimientos que presentan los usuarios.

Son las competencias, capacidades y el nivel de eficacia
Capacidad y Competencia del personal que tiene el proveedor para prestar el servicio y alcanzar
los resultados del proceso

Es el cumplimiento de expectativas y requisitos del
Calidad del producto o servicio producto o servicio entregado por el proveedor del
proceso.

Se refiere a la calidad del trato, amabilidad y el respeto

Actitud de Servicio . . .
con que se atiende al cliente interno.

Es la disponibilidad, divulgacion, accesibilidad y
Informacion del servicio exactitud de la informacion que se le brinda al cliente
interno sobre los requisitos y condiciones del servicio.

En términos generales califique los atributos del servicio

Calificacion promedio del servicio
del proceso.

Nota: elaboracién propia a partir de: (Instituto para el Desarrollo de Antioquia [IDEA], 2021).

Se concluye entonces que la forma en que actualmente se aplica no es acorde con las
recomendaciones dadas por el estudio y disefio que realiz6 la consultora CINCEL en afios
anteriores. Si bien, se tenia la pretension de confirmar la validez de dicho instrumento, lo que se
encuentra es que se requiere una total actualizacion del modelo en tanto no se cumplen con criterios

de calidad para la medicion.
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5.3 Verificacion psicométrica del instrumento vigente

Dado que solo se contaba con un reactivo por dimension y una pregunta adicional de
indicador general, no fue posible calcular fiabilidades por cada uno de los atributos evaluados. Sin
embargo, se hizo el calculo de la fiabilidad total del instrumento a través del método alfa de

Cronbach y se encontraron resultados satisfactorios (alfa = 0.91).

En cuanto a la validez, se realizd un analisis factorial y al tener solo cinco items estos se
agruparon en una sola dimensidn que explicaba el 67.43% de la varianza. Aunque esto es un buen
indicador, se sefiala que la gestion no podria hacerse en funcién de cada atributo evaluado sino
tomando la satisfaccion como un indicador general. Los resultados del analisis factorial se muestran

en las tablas 7 y 8.

Tabla 7
Varianza total explicada
Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
ractor Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 3.692 73.839 73.839 3.371 67.429 67.429
2 432 8.641 82.480
3 357 7.139 89.619
4 311 6.223 95.842
5 .208 4.158 100.000

Nota. Método de extraccién: cuadrados minimos no ponderados.
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Tabla 8
Matriz factorial
Factor
1
Oportunidad del Servicio .851
Capacidad y competencia del personal .808
Calidad del servicio 877
Actitud del servicio .760
Informacion del servicio .804

Con el fin de explorar un poco mas el comportamiento del instrumento, se hicieron analisis
de correlacion entre cada uno de los items y el indicador general que, para el caso de esta encuesta,
correspondia al item en el que se le pedia al evaluado que contestara “En términos generales
califique los atributos del servicio del proceso”. Se encontrd que el enunciado que hacia referencia

a la calidad era el de correlacién mas alta seguido de oportunidad e informacion.

Tabla 9
Resultados de las correlaciones
Oportunidad del Capacidad y Calidad del Actitud del Informacién del
. competencia del L . ..
Servicio servicio servicio servicio
personal
783" .683™ .835™ 663" 765"

La tabla No. 10 muestra los resultados de las correlaciones. Dado que las variables fueron
ordinales se calcularon con Spearman. Todas las asociaciones fueron estadisticamente

significativas.

Sin embargo, como se conoce la particularidad de cada proceso, se realizaron también
analisis revisando la asociacién entre cada dimension y el indicador general, por cada uno de los

procedimientos evaluados. Los resultados se muestran en la tabla No. 10.
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Tabla 10
Resultados de las asociaciones entre dimensiones
Procedimiento Erecuencia Oportunidad Capacidad y Calidad del ~ Actitud del  Informacion
evaluado del servicio competencia personal Servicio servicio del servicio
Administracion de 27 707 536 759™ 807 631
bienes
Administracion 14 971+ 0.323 .852™ 632" 971
fondos especiales
Administracion 29 678™ 646™ 615™ 702" 516™
presupuestal
Auditorias y 28 787 .599™ 824™ 374" 645"
evaluaciones
Capacitacion 31 756™ 623™ .845™ 644 .663™
Comunicacion interna 38 801 723" 950 765" 780"
Contratacion 32 .660™ .668™ .808™ 710" .854™
Gestion de cartera 14 .861™ 750™ .864™ 0.258 0.500
Gestion de la - - - - "
tecnologia de 30 814 826 871 764 847
informacion
Gestion de 16 595" 707" 690" 603" 621"
Operaciones
Gestion del riesgo 36 799™ 542™ .933* 691 769"
Gestion documental 33 712" 652" .853™ 687" .944™
Informacion 30 .789™ .653™ .866™ 577 870"
financiera
Mantenimiento 29 748" 755™ 657" 493* .589™
Nomina y 27 1.000™ .820™ .996™ 725" 793
prestaciones sociales
Otorgamiento de 21 755" 755" .901™ 718" 776"
crédito
Planeacion 32 734 545* 684" 732* 775"
institucional
Sistema de gestion de 27 646™ 727 .851™ 732" .912™

la calidad
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Llama la atencion que la correlacion mas baja se da entre el procedimiento de
administracion de Fondos Especiales y la capacidad y competencia del personal pues este es un
procedimiento que no tiene tanta incidencia sobre los clientes internos sino sobre los clientes
externos, ya que es un procedimiento que se encarga de administrar los recursos de terceros de una
forma eficiente para el cumplimiento de los objetivos de cada administracion. No obstante,
demuestra una fuerte correlacion con oportunidad e informacion del servicio, ya que los
funcionarios valoran la forma como se presta el servicio a estos clientes quienes son la parte

fundamental del core del negocio.

Por su parte, hay correlaciones fuertes entre los procedimientos de otorgamiento de crédito,
comunicacion interna, ndbmina y prestaciones, y gestion del riesgo con la calidad del servicio. Lo
anterior se argumenta en que son procesos de otorgamiento de crédito y gestion del riesgo son
procedimiento de cara al cliente externo pero que requieren una constante revision y especial
atencion de las personas que los prestan por su complejidad técnica y sus implicaciones al tratarse
del manejo y operacion de recursos publicos, donde las personas deberdn garantizar
constantemente transparencia, celeridad, agilidad, econémica y sobre todo promover y realizar una

gestion licita de ellas y de quien los recibe.

Los procedimientos de comunicacion interna y nomina tienen una fuerte correlacion con
esta variable, explicada en que el primero es el procedimiento que se encarga de mantener al dia la
informacion al interior de la Entidad y la segunda se encarga de la remuneracion al trabajo
realizado, ambas impactan fuertemente al cliente interno desde su estructura de satisfaccién, tal
como evidencia en que nomina también demuestre una fuerte correlacion con oportunidad del

servicio.

Es importante ser cauteloso con estas interpretaciones, en tanto que el instrumento, como

se ha sefalado, puede tener dificultades de calidad.
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5.4 Hallazgos de entrevistas

Se analizaron tres categorias en el contenido de las entrevistas: aspectos favorables,
aspectos desfavorables y sugerencias. No emergieron categorias adicionales por lo que a
continuacion se describe el contenido de cada una de estas:

Aspectos favorables: entre los aspectos positivos que las personas manifestaron estan que la
encuesta permite evaluar los procesos mas que las personas que los llevan a cabo, aunque
consideran relevantes ambos aspectos. También hubo comentarios positivos sobre la brevedad de
la encuesta, aunque contrastaban con la poca claridad de esta. En general, las personas valoran la

medicion pese a que muchos desconocen el tratamiento que se da a los resultados.

Aspectos desfavorables: se evidencié que en la mayoria de los casos las personas hacen la
evaluacion de procesos con los que no tienen interrelacion, lo que los lleva a responder de acuerdo
con lo que otros les han contado y segun su propia experiencia. Hubo comentarios relacionados

con la poca claridad de las preguntas y el multiple contenido de algunas de ellas.

Entre las sugerencias manifestadas se encontrd que consideran que la encuesta no se hace
de manera periddica, que se deberia utilizar otra herramienta para hacerla que fuera mas amigable,
que se deben evaluar aquellos procesos con los que se tiene interrelacion y no solo divulgar los

resultados sino generar planes de mejora y seguimiento a los mismos.
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6 Plan de accion

6.1 Definicion del modelo

A partir de todos los analisis y hallazgos efectuados en la fase de diagndstico, se procedid
a plantear un modelo bajo el cual se pudiese seguir realizando la medicion de satisfaccion. Se
contemplé la posibilidad de trabajar con un modelo mas parsimonioso que lograra mantener las
condiciones de calidad del instrumento pero que a su vez tuviese un formato breve a fin de no
generar un cuestionario que su extensién nuevamente fuese suprimido. Se propuso agrupar las
dimensiones tedricas en dos grandes categorias: las referidas a las caracteristicas de quienes prestan
el servicio, y las caracteristicas propias del proceso al que corresponde el servicio. La calidad del
servicio, que era una dimension presente en distintos modelos, se propone como una evaluacién
general a partir de un solo reactivo. Ello permitiria realizar posteriores andlisis de regresion
estadistica para estimar cuales de las dos dimensiones estan teniendo mayor incidencia en la

calificacion global.

La propuesta presentada no solo permite agrupar y sintetizar algunos atributos del servicio,
sino que también posibilita segmentar otros como la oportunidad, que mostrd alta relevancia en los
analisis de la encuesta que se aplica actualmente. Esta dimensidn se divide en contenido, dejando
un indicador para el proceso y otro para la agilidad de la persona que atiende al cliente interno. Con
esta segmentacion se atiende tanto a la teoria como al sefialamiento que hacian algunos
entrevistados respecto a la importancia de evaluar el proceso desde la perspectiva del disefio de

este y de quien lo atiende. En la siguiente tabla se esquematiza la propuesta:
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Tabla 11
Propuesta de modelo
Dimension Sustento Atributos
Dimensiones como la confianza/empatia y la capacidad de Amabilidad

Atributos de quienes
prestan el servicio

respuesta del modelo SERVQUAL, o la calidad del trato y la
competencia, del modelo anterior del IDEA, se corresponden
con esta categoria.

Conocimiento

Agilidad

Caracteristicas del
proceso asociado al
servicio

La oportunidad y la transparencia en la informacion sobre el
servicio son las dos dimensiones que se retoman del modelo
anterior para integrar esta dimension. Estos aspectos fueron
sefialados como relevantes en las entrevistas y en los analisis
estadisticos hechos con los datos de la encuesta vigente.

Oportunidad

Transparencia

Idoneidad

Calidad del servicio

Esta dimension figuraba como una de las del modelo anterior,
aunque en su version original constaba de tres items con
contenido muy similar y que redundaban con el calculo total de
la encuesta.

Indicador general

Nota: elaboracidn propia.

6.2 Disefio del instrumento

Siguiendo los lineamientos de calidad para la elaboracion de instrumentos de medida se

procedio a redactar cada uno de los items cuidando aspectos como la representatividad, relevancia,

diversidad, claridad, sencillez y comprensibilidad de cada reactivo (Mufiiz & Fonseca, 2019). La
Tabla 12 muestra los items por cada dimension. Para todos ellos se presenta primero un enunciado

general que dice “Respecto a (las siguientes caracteristicas del servicio, y de las personas que lo

prestan), yo me siento...”
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Tabla 12
Propuesta de items por dimension (primera version)
Dimension Atributos Reactivos
Amabilidad La amabilidad de las personas que prestan el servicio
Atributos de quienes Conocimiento El conocimiento que demuestran tener del servicio las

prestan el servicio personas que me atienden

La agilidad con la que me atienden las personas que me

Agilidad -
prestan el servicio
- Oportunidad Los tiempos empleados en la prestacion del servicio
Caracteristicas del
proceso asociado al Transparencia La informacion disponible sobre el servicio
servicio - - . -
Funcionalidad La funcionalidad (requerimientos y estructura) del servicio
Calidad del servicio Indicador general La calidad general del servicio

Para los seis items que conforman las dos dimensiones globales se mantuvo la escala de
respuesta Likert con las siguientes opciones: 4) muy satisfecho, 3) algo satisfecho, 2) algo
insatisfecho, 1) muy insatisfecho. Se propone una escala par para evitar ambigiiedades en las

respuestas y forzar la escala hacia alguno de sus extremos.

Para el altimo reactivo, que corresponde al indicador general, se opt6é por una adaptacién
de la metodologia NPS (Net Promoter Score). Esta fue creada en el 2003 por Frederick Reichheld
con el fin de monitorear y medir la lealtad de los consumidores a través de una encuesta donde se
evalla la probabilidad de recomendar una empresa a un amigo o colega (Kristensen & Eskildsen,
2014). La respuesta se da a través de una escala de 0 a 10, donde cero corresponde a nada probable,
y 10 a extremadamente probable. En esta metodologia se definen tres categorias segln la respuesta
de los clientes: los promotores o aquellos cuyo puntaje se encuentra entre 9 y 10, los pasivos que
estan entre 7 y 8, y los detractores cuyo puntaje se encuentra entre 0 y 6. A partir de estos resultados
se obtiene el indicador NPS que resulta de la sustraccion del porcentaje de promotores menos el
porcentaje de detractores y que muestra en que grado una empresa tiene clientes leales o no. Esta
es una metodologia ampliamente utilizada en el mercado y aunque se disefi6 para evaluar la lealtad
del cliente, ha mostrado ser Gtil para otros escenarios como el propuesto en este proyecto tendiendo
en consideracion que los colaboradores de una empresa son clientes internos y su percepcion y

lealtad deben ser monitoreados.
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Con lo anterior, la encuesta arrojaria un nivel global de satisfaccion y resultados por dos

dimensiones especificas.

6.3 Validacion de expertos

Este tipo de validez consiste en reunir evidencia, a través de un panel de expertos, que
indique si el contenido de los items se corresponde con la estructura tedrica del constructo y si la
presentacion es gramatical y seméanticamente correcta (Sireci & Faulkner-Bond, 2014). Ademaés de
obtener un indice cuantitativo que sefiala la pertinencia de modificar o eliminar el item, el proceso
de validacién de contenido posibilita obtener observaciones y sugerencias de los expertos para

mejorar la calidad del instrumento.

Para el proceso de validacion se contd un panel de 9 expertos, todos ellos con formacion
posgradual y especifica en el area de la medicion de constructos y con trayectoria en campos como
la psicologia organizacional y la administracion. A cada jurado se le presenta la definicion
operacional de la variable y de sus dimensiones. Posterior a ello debia realizar dos actividades: en
la primera debia sefalar la dimension a la cual correspondia el reactivo, y en la segunda debia
evaluar cada reactivo de acuerdo con criterios de calidad, relevancia y suficiencia, segun las escalas

que se presentan a continuacion:
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Tabla 13
Resumen validacion de expertos
Nivel de . . .
cumplimiento Claridad Coherencia Relevancia
El item puede ser

1. No cumple

El item no se entiende, presenta
problemas semanticos, sintacticos y
ortograficos.

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimension

eliminado sin que se
afecte la medicion de la
dimension.

2. Bajo

El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
muy grande en el uso de las palabras
que utilizan de acuerdo con su
significado.

El item tiene poca relacién
con la dimension que se
mide

El item presenta poca
relevancia para medir la
dimension.

3. Moderado

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos términos de
item.

El item tiene una relacion
tangencial con la
dimension

El item es importante
para medir la dimension.

4. Alto

El item es claro, su semantica, sintaxis
y ortografia son adecuados.

El item tiene una relacion
logica y directa con la
dimensién que se mide

El item es muy
importante para medir la
dimension.

En la actividad 1 el 100% de los reactivos fue clasificado en la dimensién a la que
tedricamente correspondia. La especificacion del indice cuantitativo de la validez de contenido del
instrumento se llevo a cabo mediante el Modelo de Lawshe modificado por Tristan-Lopez (2008),
en este modelo se destaca que la razén de validez de contenido debe ser igual 0 mayor a 0.5823
(Tristan-Lopez, 2008). Tal y como se muestra en la tabla 13, todos los items fueron considerados
aptos para la medicion de la satisfaccion del cliente interno. Adicional a ello, el indice cuantitativo

fue de 0.98 lo que se considera evidencia de la validez del instrumento.
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Tabla 14
Resultados de la validacion por jueces expertos
item Coherencia Relevancia  Claridad  Promedio Total
El conocimiento que demuestran
tener del servicio las personas que 1.00 1.00 0.94 0.98
me atienden
La agilidad con la que me atienden
las personas que me prestan el 1.00 1.00 1.00 1.00
servicio
La amabllldad_ o_Ie las personas que 1.00 1.00 1.00 1.00
prestan el servicio
La funcionalidad imient 0.98
a funcionalida (re_querlmlen 0S y 0.67 1.00 0.89 0.85
estructura) del servicio
La |_r1formaC|on disponible sobre el 1.00 1.00 0.89 0.96
servicio
Los tiempos empleados en I 1.00 1.00 0.94 0.98
prestacién del servicio
La calidad general del servicio 1.00 1.00 0.94 0.98

Pese a los buenos indicadores mostrados, algunos jurados realizaron observaciones a los

items que sugerian mejoras en pro de la calidad del instrumento. Atendiendo a estas

recomendaciones, y teniendo en cuenta que el item alusivo a la “funcionalidad” obtuvo el puntaje

mas bajo en el indice de validez, se realizaron algunas modificaciones y se obtuvo la version final

del instrumento que fue la empleada en la prueba piloto.

La tabla 15 muestra la version antes de jueces expertos y la version mejorada y utilizada

para el piloto. Se resaltan en negrilla los dos reactivos que fueron modificados.
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Tabla 15
Comparativo de versiones

Item - Version Jueces Expertos

item - Version Piloto

El conocimiento que demuestran tener del servicio las
personas que me atienden

El conocimiento que demuestran tener del servicio las
personas que me atienden

La agilidad con la que me atienden las personas que me
prestan el servicio

La agilidad con la que me atienden las personas que me
prestan el servicio

La amabilidad de las personas que prestan el servicio

La amabilidad de las personas que prestan el servicio

La funcionalidad (requerimientos y estructura) del
servicio

Los tramites que, como usuario, debe hacer para que le
presten el servicio

La informacidn disponible sobre el servicio

La informacién disponible sobre el servicio

Los tiempos empleados en la prestacion del servicio

Los tiempos estipulados para la prestacion del servicio

La calidad general del servicio

La calidad general del servicio

7.4 Pilotaje

El instrumento disefiado en el marco de este trabajo, y aplicado durante la fase del piloto,
se encuentra en el anexo 3 de este documento. El enlace para la prueba se envié a funcionarios
publicos de diferentes entidades para evaluar la satisfaccion del cliente interno con el proceso de
adquisicion de bienes y servicios, el cual es similar en las entidades publicas teniendo en cuenta
que el mismo se encuentra regido desde su base por la Ley 80 de 1993. A todas las personas junto
con el enlace se les dio una breve explicacion sobre la intencion del instrumento y el proceso que
se iba a evaluar. Se recolectaron en total 61 encuestas lo que se considera una muestra suficiente

para proceder con los analisis.

7.5 Analisis psicométricos y estadisticos

Una vez compilados los resultados, se procedié a calcular el promedio de cada reactivo y
el general de cada dimensién. Al analizar estos promedios se identificod que las personas se
encontraban algo satisfechas con el servicio general, no obstante, el promedio de cada reactivo
mostro que las personas se sentian menos satisfechas con el reactivo relacionado con la amabilidad

de quien presta el servicio; situacion que es coherente con el analisis psicométrico realizado, donde
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se identifico una relacion directa entre la calidad del servicio y la amabilidad. Ademas, se procedio
con el célculo del indicador NPS (net promote score), el cual obtuvo un resultado del 14%, que
indica que la probabilidad de que se recomiende el servicio es baja. Para calcular el indicador fue
necesario obtener el nimero de promotores, detractores y pasivos de la poblacion. De las 44
personas que contestaron que tenian interaccion con el servicio, 8 fueron detractores es decir que
estan insatisfechos con la calidad del servicio, 14 personas estan dentro de los promotores, lo que
significa que estan satisfechos con calidad del servicio y 22 personas estan dentro del rango neutro
que son aquellas que no se encuentran ni insatisfechos ni satisfechos con el servicio.
Posteriormente, se valido la moda de cada reactivo de acuerdo con los tres segmentos (promotores,
detractores y neutros) para lograr identificar a qué reactivos se les deben establecer acciones de
mejora para aumentar el nivel de satisfaccion y poder aumentar la satisfaccion con el servicio
Para verificar la calidad del instrumento se calcularon las fiabilidades totales y por cada una de las
dimensiones planteadas, posteriormente se hizo un analisis factorial exploratorio para indagar si se
confirmaba la estructura planteada tedricamente. Finalmente se hizo un anélisis de correlaciones y
de regresion estadistica para verificar el impacto de los items sobre el indicador general.

La fiabilidad del instrumento se calculé con alfa de Cronbach y Omega Mc Donald. Ambos
arrojaron resultados favorables que sefialan la consistencia de la medida en tanto todos los
coeficientes se encuentran por encima de 0.7 (Goodboy & Martin, 2020). Estos resultados se

muestran en la tabla 16.

Tabla 16
Fiabilidad total y por dimensiones
Alfa de Omega Mc N de
Cronbach Donald elementos

Satisfaccion del cliente interno (con indicador general) 0.850 0.884 7
Satisfaccion del cliente interno (sin indicador general) 0.882 0.822 6
Atributos de quienes prestan el servicio 0.797 0.730 3
Caracteristicas del proceso asociado al servicio 0.733 0.733 3

Los analisis de validez factorial también fueron satisfactorios. En el andlisis factorial

exploratorio realizado por el método de extraccion de minimos cuadrados no ponderados y rotacion



DISENO Y VALIDACION DE UN INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION... 45

promax se encontrd un solo factor que explica el 57% de la varianza. Cuando se forzo6 la matriz
para que se generaran dos factores se encontrd que, pese a que dos de los reactivos muestran una
carga factorial baja (por debajo de 0.3) en la dimension correspondiente, todas las cargas son
positivas y punttan en el factor correspondiente.

Tabla 17
Matriz factorial
Factor
1 2
PR_3 Los tramites, que debo hacer, para que me presten el servicio 0.742
PR _5 Los tiempos estipulados en la prestacion del servicio 0.715
PR_6 Lainformacion disponible sobre el servicio 0.280
AP_1 Laagilidad con la que me atienden las personas que me prestan el servicio 0.968
AP_2  Laamabilidad de las personas que prestan el servicio 0.503
AP 4 EI. conocimiento que demuestran tener del servicio las personas que me 0.229
—  atienden
Tabla 18
Correlaciones
IND AP 1 AP 2 PR3 AP 4 PR5 PR6 TOTAL AP
AP 1 4727
AP_2 612" 667"
PR _3 .395™ .493™ 529™
AP_4 462 4747 572 748"
PR_5 446" 581" 679" 6217 6917
PR_6 0.239 722 425" 4707 4117 373"
TOTAL_AP 615" 827 897" .698™ .809™ J727.600™
TOTAL_PR 437 T4TT 664 .849™ 7497 .801™ 783" .846™

Como se observa en la tabla 18, a excepcion del item PR_6 (Informacion disponible sobre
el servicio) con el indicador general, todas las demas correlaciones fueron estadisticamente

significativas lo que afiade evidencia a la calidad del instrumento.
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Se hizo un analisis de regresion por pasos sucesivos de todos los items, y de las dos
dimensiones, sobre el indicador general. Se repite un hallazgo similar y es que la dimension
atencion del personal, y particularmente le item que indaga por la amabilidad de las personas que
prestan el servicio, son las variables con mayor capacidad de prediccion de la variable dependiente
(R2=.38 para el caso de la dimension y R2=.42 para el reactivo). Con todos los datos anteriores se

confirma la calidad del instrumento.
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7 Conclusiones

El instituto para el desarrollo de Antioquia — IDEA, es una entidad publica que esta
enfocada hacia el bienestar de la comunidad, por su naturaleza, el servicio est orientado hacia la
satisfaccion de los ciudadanos o clientes externos. Sin embargo, es valioso que la entidad considere
a su cliente interno como eje transformador de procesos, como aquel que genera valor agregado y
rentabilidad y por ello se enfoque en realizar anualmente la evaluacion de la satisfaccion este como
parte del proceso para la mejora continua en los servicios y productos generados a partir de la

interaccion de los macroprocesos que la componen.

El instrumento que actualmente aplica la entidad surgié de una consultoria contratada en
afios anteriores para medir la satisfaccion del cliente interno dentro del modelo de cultura del
mejoramiento. Al hacer la revision de su aplicacion y los resultados arrojados, complementado con
el trabajo de campo a través de entrevistas a diferentes funcionarios, se pudo concluir que la entidad
no venia aplicando el instrumento como fue disefiado en un principio. Este modelo contaba con
cinco dimensiones, sin embargo, en lugar de aplicar los reactivos que las integraban, la encuesta
que se aplicaba contenia un solo descriptor por cada dimension redactado de forma poco clara y
con multiple contenido. Ello ocasionaba que no se pudiesen identificar los aspectos especificos

sobre los que se deberian disefiar las acciones de mejora.

Con base a lo anterior, se procedi6 a realizar un modelo de instrumentos a partir de las
necesidades identificadas con las diferentes entrevistas, el analisis psicométrico del instrumento
actualmente aplicado, y las diferentes teorias y literatura sobre satisfaccion del cliente. Cabe anotar
que una de las mayores dificultades encontradas es que la teoria en su gran mayoria estudia la
satisfaccion del cliente externo como sujeto real de consumo y no la de las partes que intervienen
a la transformacion de bienes y servicios (cliente interno). Ahora bien, se disefié un instrumento
mediante el cual se pudiera medir la satisfaccion del cliente interno con los procedimientos que se
realizan en una organizacion y donde se tuviese previsto a este como consumidor, obteniendo
resultados que pueden llegar a ser muy enriquecedores para la creacion de acciones de mejora que

logren atacar puntos clave en los procedimientos realizados.



DISENO Y VALIDACION DE UN INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION... 48

Uno de los factores que se pretendia corregir en el instrumento, era la connotacion personal
y subjetiva que cada persona le imprime a las respuestas que genera. No obstante, de acuerdo con
los resultados obtenidos en el trabajo de campo, (tanto en las entrevistas como en la prueba piloto)
y en la revision tedrica, se evidencid que la satisfaccion es un aspecto de carécter cognitivo y
emocional, que se compone de necesidades y expectativas, y que por ende parte de la experiencia
individual, por lo que no tendria sentido suprimir dicho componente. Vale mencionar que pese a
lo anterior se logro disefiar un conjunto de reactivos que midieran la satisfaccion con la prestacion

de un servicio de forma que la medida fuese valida y fiable.

Los andlisis de calidad del instrumento disefiado dan cuenta de que es posible contar con
una medida fiable y vélida de la satisfaccion del cliente interno, con un cuestionario breve y facil
de diligenciar, el cual a partir de su adecuada aplicacién y andlisis establece segmentos para

impactar a través de acciones de mejora.

Al hacer una medicion de la gestion que se hace en cualquier organizacion, se debe no solo
tener en cuenta que el instrumento a utilizar debe estar planteado bajo los parametros y las
particularidades de la organizacién donde se implementara, para obtener informacion pertinente,
eficaz y que pueda transformar el servicio; y con esta poder generar acciones de mejora y
seguimiento. De nada vale medir, tener ndmeros, indicadores, que no lleven al constante
mejoramiento de procesos y procedimientos en cualquier organizacion pues el resultado de todo lo
anterior es la generacion de valor, de ganancias y crecimiento tanto de clientes internos como

externos
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8 Recomendaciones

La aplicacion es un punto importante para la obtencion de informacion que beneficie a la
organizacion y le brinde herramientas para la mejora continua en cada uno de los procesos que son
evaluados, por lo que la correcta socializacion del instrumento al personal y la contextualizacion
de las dimensiones a evaluar deben ser el punto focal a tener en cuenta al iniciar el proceso, ademas
es de suma importancia que se inicie con una pregunta de filtro que permita la evaluacion de
aquellos procesos con los que se tiene interacciéon. Otro punto para tener en cuenta debe ser el
aprovechamiento de herramientas que tenga a disposicion el IDEA para la aplicacion de este, como
por ejemplo Microsoft Forms ya que la entidad tiene OFFICE 365, con el fin de que se utilice un
formato méas amigable, que permita la rapida tabulacién de los resultados y su respectiva
evaluacion. Una vez los resultados se tengan se debe proceder con el anlisis y socializacion para
que se puedan generar planes de accion dentro de la organizacion, se haga un seguimiento periddico
a las tareas y se cierren de forma adecuada. Es importante destacar que este andlisis debe ser
realizado por una persona que tenga conocimiento sobre el desarrollo de la aplicacion del
instrumento, con la finalidad que pueda dar un andlisis claro de las medidas estadisticas utilizadas
(NPS, MEDIA, MODA), a los lideres y participantes de cada procedimiento, de tal manera que

puedan identificar los aspectos a mejorar y/o potencializar.

Por ultimo, los canales de comunicacién para la resolucién de dudas deben ser
implementados por la organizacion, el uso de un chat para este fin puede ser una opcién para
considerar lo que permite generar respuestas mas acordes con la realidad de cada una de las

personas entrevistadas.
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AnNExos

Anexo 1. Reactivos pertenecientes a cada dimension

Dimensién Reactivos

En relacién con la oportunidad de la respuesta del proveedor a las demandas o
requerimientos, yo me siento.

Oportunidad En relacién con la oportunidad con que son atendidos los reclamos que puedan
presentar los usuarios, yo me siento.

En relacién con la oportunidad con que se da atencién al cliente interno, yo me siento.
En relacién con la competencia que tiene el proveedor para prestar el servicio, yo me
siento.

En relacién con la capacitacidn que el proveedor posee para prestar el servicio, yo me
siento.

En relacién con el nivel de eficiencia que posee el prestador del servicio, yo me
siento.

Competencia

En relacién con el nivel de eficiencia que posee el prestador del servicio, yo me
siento...

En relacién con el respeto con que se atiende al cliente interno, yo me siento...
En relacién con la calidez en el trato brindado al cliente interno, yo me siento.
En relacién con la amabilidad con que se atiende al cliente interno, yo me siento.
En relacién con la cordialidad con que se trata al cliente interno, yo me siento.

Calidad del trato

En relacién con la medida en que el servicio satisface mis intereses y preferencias
como cliente, yo me siento.

En relacién con la capacidad que tiene el servicio para satisfacer mis expectativas
como cliente, yo me siento.

En relacién con la medida en que el servicio satisface mis necesidades como cliente,
yo me siento.

Calidad del servicio

En relacién con la claridad de la informacién que se le brinda al cliente interno sobre
los requisitos del servicio, yo me siento.

Informacion sobre el En relacion con la amplitud de la informacion que ofrece el proveedor sobre las
servicio condiciones del servicio, yo me siento
En relacién con la informacién que me da el proveedor acerca del servicio, yo me
siento.

Nota: elaboracion propia a partir de: (Garcia Mufioz, 2005).
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Anexo 2. Estructura de entrevista

Objetivos del grupo focal:

1. Conocer la percepcion que tienen algunos de los integrantes de la organizacion sobre la
evaluacion del cliente interno que se aplica en la actualidad
2. ldentificar acciones que se desprenden de esta forma de evaluacion

3. ldentificar que sugerencias tienen frente al metodo de evaluacion

Para cada uno de los objetivos se plantearon las siguientes preguntas:
Objetivo 1
¢Qué piensa de la evaluacion del cliente interno que se realiza en el IDEA?
¢ Qué aspectos favorables le encuentran a esta evaluacion?
¢ Qué aspectos desfavorables le encuentran?

Objetivo 2

¢ Qué se hace con los resultados que arroja dicha evaluacion?

¢ Qué acciones conoce se han implementado a nivel de organizacion- equipo- individual?

Objetivo 3

¢ Qué le cambiaria al método actualmente utilizado?
¢ Qué sugerencias y/o cambios propondria para realizar la evaluacion del cliente interno?
Cuales son las caracteristicas ideales de un servicio

Que deben tener un servicio para que se sientan satisfechos con el
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Anexo 3. Cuestionario validacion jueces expertos

n v = %

A continuacién encontraras las definiciones de cada una de las dimensiones que se evaluardn. Con base en estas clasifica en la pestafia ACTIVIDAD 1
cada uno de los items definiendo a qué variable pertenece. Utiliza, para ello la lista desplegable

Nivel de satisfaccién con la atencién recibida por parte de quienes prestan el servicio, Amabilidad
derivada de la amabilidad en el trato, el conocimiento sobre el servicio y la agilidad con [Conocimiento

Satisfaccion con el servicio

(atencidn del personal) —
la que lo prestan Agilidad

Oportunidad

.. . Transparencia
(proceso) servicio en tanto es oportuno, transparente y funcional. - .
I Funcionalidad

Satisfaccién con el servicio |Nivel de satisfaccion con las condiciones propias del proceso con el que se desarrolla el

Medida general Indicador general de la satisfaccién con la calidad del servicio Indicador general

El cuestionario tiene un enunciado general para SEIS todos los items que dice:

Respecto a las siguientes caracteristicas del servicio, y de las personas que lo prestan, yo me siento
' 4 Totalmente satisfecho

3 Medianamente satisfecho

| 2 Medianamente insatisfecho

' 1 Totalmente insatisfecho

| 0 No aplica o no tengo cémo evaluarlo

PARTE 2

Suficiencia: Los items que pertenecen a una misma dimension bastan para abtener la medicion de esta.
Claridad: El item se comprende facilmente, es decir su sintaxis, semantica y ortografia son adecuadas.
Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension que pretende medir.

Relevancia: El item es esencial o importante para medir la dimension.

Observaciones: Son todas aquellas consideraciones que consideres pertinentes para mejorar la prueba, debes escribirlas.
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Anexo 4. Instrumento de validacion

INSTRUMENTO DE MEDICION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Un grupo de estudiantes del MBA se encuentra realizando, como parte de su trabajo de grado, el disefio y
validacién de un instrumento para la satisfaccion del cliente interno para entidades publicas. Si deseas apoyar
este ejercicio, te agradecemos diligenciar el siguiente cuestionario de forma sincera. Los resultados seran
anonimizados y solo se utilizaran para efectos de validacién de la encuesta.

* Obligatorio

1.Nombre Completo *

Escriba su respuesta

2. Dependencia a la cual pertenece *

Escriba su respuesta

3. Proceso al cual pertenece *

Escriba su respuesta
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4.Proceso al que pretende evaluar *

O Adquisicién de bienes y servicios

5. ¢Es usuario directo y/o frecuente del procedimiento que pretende evaluar ? *
O si
O No

No revele nunca su contrasefia. Notificar abuso

* Obligatorio

En una escala de cero 0 a 10 califique el nivel de satisfaccion con el servicio
prestado.

6. ;Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio prestado? *

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9

10

Muy insatisfecho Muy Satisfecho

No revele nunca su contrasefia. Notificar abuso
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* Obligatorio

Para conocer a fondo el nivel de satisfaccion con el servicio prestado. Por favor,
indique su nivel de satisfaccion con cada una de las siguientes afirmaciones:

7.Respecto a la agilidad con la que me atienden las personas que me prestan el servicio, yo me
siento *

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O O O O

8.Respecto a la amabilidad de las personas que prestan el servicio, yo me siento *

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O O O O

9.Respecto los tramites que debo hacer y/o entregar para que me presten el servicio, yo me siento

*

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O ® O O
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10. Respecto al conocimiento que demuestran tener del servicio las personas que me atienden, yo
me siento *

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O ® O O

11.Respecto a los tiempos establecidos para la prestacion del servicio, yo me siento *

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O O O e

12.Respecto a la informacion disponible sobre el servicio, yo me siento *

Muy Insatisfecho  Algo insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho

O O O O

No revele nunca su contrasefa. Notificar abuso
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Anexo 5. Resultados de prueba piloto

Muestra total: 61 personas
Personas que contestaron que tenian interaccion con el proceso: 44

Resultados:

Promedios

Dimension relacionada con quienes

. Dimension relacionada con el proceso
prestan el servicio

Promedio: 3.015 Promedio: 3,32
Reactivos Reactivos
Agilidad Amabilidad Conocimiento Tramites Tiempos Informacion
3,045 2,88 3,11 3,47 3,111 3.40

De acuerdo con los promedios por cada reactivo las personas se encuentran algo
satisfechas. Cabe anotar que solo el reactivo de amabilidad es aquel donde las personas se sienten

menos satisfechas respecto a los otros items evaluados.

Net Promotore Score (NPS) = 14%

NPS Cantidad Peso porcentual
Detractores 8 18%
Promotores 14 32%
Neutros 22 50%

Total 44 100%

De acuerdo con lo anterior, hay una probabilidad de que el 14% de los usuarios recomienden

el proceso.
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Posterior a la revision del NPS, se procedi6 a segmentar de acuerdo con su clasificacion y
de cada segmento se analizo la moda (calificacion mas frecuente) por cada reactivo, de tal manera

que a partir de dicho analisis se puedan crear planes de mejoramiento para el proceso.

Segmento
NPS Agilidad Amabilidad Tramites Conocimiento Tiempos Informacion
Detractores 2 ly?2 2y4 3y4 2y3 4
Promotores 4 4 4 4 4 4
Neutros 3 3 4 3 3 3y4

Escala Likert.

1. Muy insatisfecho
2. Algo insatisfecho
3. Algo satisfecho
4. Muy satisfecho

Lo anterior permite identificar los aspectos a tratar mediante planes de accion que logren
modificar la distribucion del NPS y potencializar los Neutros y mejorar la percepcion de los

detractores.



