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SATISFACCION AL CIUDADANO

1 PRESENTACION

Actualmente vivimos en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo en el
gue el Ciudadano dispone de diferentes herramientas que le permiten tener mucho
mas conocimiento de los servicios, derechos y deberes para con las entidades
estatales. Este conocimiento por parte de ellos (Ciudadanos) hace que como
institucion la Alcaldia y los demas entes publicos propendan a orientarse hacia sus
ciudadanos, adaptando de manera continua el servicio o producto ofertado a los
deseos de estos, con el objetivo de conseguir la mayor satisfaccidén posible.
(Gonzélez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata, 2007).

Por tanto, cada entidad debe evaluar al interior de su organizacion la satisfaccion
de sus usuarios (Ciudadanos) y partes interesadas de forma sistémica y con un
objetivo claro, en pro de establecer una cultura del mejoramiento contindo.

Resulta evidente que el ciudadano ha de tener una consideracién preferente dentro
de la gestion de la Alcaldia de Ibagué. Asi, el numeral 8.2.1 de la Norma Técnica
de Calidad de Gestion Publica sugiere que las instituciones adopten un enfoque
hacia el desarrollo de metodologias que le permitan evaluar la satisfaccién de sus
Ciudadanos.

2 OBJETIVO

Este documento pretende servir como propuesta base para la Medicion de directa
de la Satisfaccion de los Ciudadanos que utilicen los servicios prestados por la
Administracion Municipal del Municipio de Ibagué.

Como tal no pretende ser un tratado tedrico sino todo lo contrario; se ha intentado
conseguir un procedimiento eminentemente practico, de forma que la organizacién
pueda adquirir los conocimientos basicos para poder aplicar, de manera
fundamentada un método que permita medir la satisfaccion de los Ciudadanos.

Para ello, se realiza una exposicion exhaustiva de la alternativa propuesta a lo
largo del presente documento, de modo que se pueda desarrollar un
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procedimiento sencillo pero a su vez tedricamente justificado de forma clara.

3 ALCANCE

Todas las actividades que comprenden el estudio de Fiabilidad y Validez

relacionadas con la elaboracion de una herramienta de medicién de la Satisfaccion
al Ciudadano.

4 BASE LEGAL

No aplica.

5 TERMINOLOGIA 'Y DEFINICIONES

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Alfa de Cronbach: es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una
escala de medida.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma
PiSAMI y/o de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera
considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Codigo: MAN-
PROCESO: GESTION DEL

GSA-02
Alcaldia Municipal SERVICIO Y ATENCION AL _C_muslml
Ibague CIUDADANG Version: 01 =
aiilableiady MANUAL: MANUAL DE Fecha: 2
EVALUACION A LA METODOLOGIA 11/12/2015 | B
DE MEDICION DE LA Pagina: 6 de 20

SATISFACCION AL CIUDADANO

Tamafio de muestra (n): nn estadistica el tamafio de la muestra es el nimero de
sujetos que componen la muestra extraida de una poblacién, necesarios para que
los datos obtenidos sean representativos de la poblacion.

Tamafio poblacional (N): numero total de elementos en el universo o poblacion.

Varianza poblacional (¢°): medida de dispersion de los resultados, es decir, la

variabilidad de las opiniones.

Nivel de confianza (Z,,,): es la probabilidad de que el parametro a estimar se

encuentre en el intervalo de confianza. (Ditutor, 2015).

Error muestral: es el error que surge a causa de observar una muestra de la
poblacion completa. (Sarndal, Swensson, & Wretman, 1992).

6 DESARROLLO DEL MANUAL

6.1 CONSIDERACIONES PREVIAS

6.1.1 Método de Medicién

Para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos que utilizan los servicios de la

Alcaldia de Ibagué se puede obtener la informacién de dos maneras diferentes:
Directa e Indirecta.

e Con la medicion directa se obtiene la percepcion del ciudadano acerca del
cumplimiento de sus requisitos por parte de la institucion.

e Por medio de la medicion indirecta se recopila informacién relacionada con
el cumplimiento de los requerimientos del ciudadano, sin necesidad de

preguntarle directamente a él mismo, a partir de datos recopilados por la
Administracion.
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La planificacién de un proceso para la medicion indirecta de la satisfaccién del
ciudadano debe si o si considerar un sistema de indicadores manejados dentro de
la organizacion, escogiendo aquellos que se relacionen con los servicios que se
prestan y los cuales tienen una relacion directa con el cumplimiento de las
expectativas de quien los solicita. Un ejemplo de ellos puede ser el nUmero de
guejas recibidas.

6.1.2 Modelo tedrico de medicidn

Los documentos especializados en temas de medicion de satisfaccion de clientes o
usuarios, que para este caso seran los equivalentes al ciudadano, destacan dos
modelos de medicion directa: el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF.

e Elmodelo SERVQUAL de calidad de servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacioén. Utiliza un cuestionario tipo que evalta la
calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por
una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero
también es un instrumento de mejora y de comparacién con otras
organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando
esa medida con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas
dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo
gue el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la
puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.
(Aiteco Consultores, 2013).

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma
PiSAMI y/o de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera
considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Codigo: MAN-
PROCESO: GESTION DEL

GSA-02
Alcaldia Municipal SERVICIO Y ATENCION AL _E_rnusltd
Ibague CIUDADANG Version: 01 =
aiilableiady MANUAL: MANUAL DE Fecha: 2
EVALUACION A LA METODOLOGIA 11/12/2015 | B
DE MEDICION DE LA Pagina: 8 de 20

SATISFACCION AL CIUDADANO

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

e SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a la
valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para la medida de la
calidad de servicio. Se compone de los mismos items y dimensiones que el
SERVQUAL, la unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia
a las expectativas de los clientes. Por tanto la escala SERVPERF se
fundamenta Unicamente en las percepciones.

6.1.3 Objetivos de la medicién

Ya definida la necesidad de medir la satisfaccion del ciudadano se debe entonces
establecer los objetivos de dicha medicion y de esta manera tener claro lo que se
quiere lograr con este estudio.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas frente a

los servicios, tramites y productos entregados por la Administracion Municipal de la
ciudad de Ibagué.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS
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e Identificar los elementos criticos que inciden en la satisfaccion al ciudadano
mediante la aplicacion de encuestas.

e Analizar los datos obtenidos por medio de implementacion de encuestas con
el fin de desarrollar planes de mejoramiento y control a los procesos.

6.1.4 Poblacién objeto del estudio

Todos los ciudadanos y partes interesadas que demanden algun servicio, tramite o
producto brindado por la Alcaldia de la ciudad de Ibagué.

6.1.5 Periodicidad de la medicién

Dada la amplia variedad de servicios y tramites que se ofrecen en la institucion, es
dificil determinar una frecuencia que sea igualmente valida para todos ellos.

Es por eso que a la hora de definir la periodicidad la medicion de la satisfaccion al
ciudadano se debe tener en cuenta al menos los dos siguientes aspectos:

e Elciclo de vida y tipo de servicio o tramite.

e Los costos que acarrea el proceso de medicion.

6.2 Disefno de la herramienta

6.2.1 Eleccién de la herramienta

A la hora de seleccionar el método de recoleccidon de datos sobre la satisfaccion del
ciudadano juega un papel importante el nUmero de personas que utilizan los
servicios prestados por la Alcaldia asi como las restricciones econdémicas que se
puedan tener dentro de la organizacion. (Gonzalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas
Zapata, 2007).
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6.2.2 Diseno del cuestionario

El cuestionario es una pieza clave en el proceso de medicion de la satisfaccion al
ciudadano. Este debe disefiarse muy minuciosamente y a la medida de la
institucién. Debe quedar claro que este es el mecanismo por medio del cual se
recoge la informacién de las variables que se van a estudiar y por ende un
cuestionario defectuoso dara una vision sesgada de lo que se esta analizando.
(Gonzéalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata, 2007).

Identificacion de las necesidades

Como se hablé en el apartado 3.2 donde se propuso el modelo tedrico de medicion
SERVPERF y a su vez también se identificaron 5 dimensiones de atencion;
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles.
Estas 5 dimensiones resumen de manera clara y concisa las necesidades que
deben ser satisfechas el ciudadano en cuanto a atencion concierne.

Elaboracién de las preguntas

A la hora de elaborar las preguntas del cuestionario o encuesta que se va a aplicar
como herramienta de medicion de Satisfaccion al Ciudadano se debe partir del
hecho que dichas preguntas son la traduccion de las dimensiones de calidad. En
este punto se manifiesta nuevamente la importancia que tiene haber descrito de
manera conveniente y precisa cada una de las dimensiones de calidad.

Generalmente la elaboracion de las preguntas debe hacerse por un grupo de
trabajo que esté involucrado en el proceso Atencion al Ciudadano y que tenga claro
la importancia de las dimensiones de calidad ya que estas son el insumo mas
importante para el producto final que son las preguntas de la encuesta. (Gonzalez
Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata, 2007).

Actualmente existen diversas reglas de como se deben formular las preguntas,
estas reglas facilitan esta labor. No con esto se quiere decir que exista una férmula
magica, aunque si recomendaciones comunmente aceptadas, como pueden ser las
enunciadas por la ley o reglas de BOWLEY.
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e Reglas de Bowley para la Elaboracién de Preguntas
1. Las preguntas han de ser relativamente pocas.

2. Las preguntas han de estar hechas de tal forma que requieran siempre
respuesta numeérica.

3. Las preguntas han de ser sencillas.

4. Que no levanten prejuicios.

5. No deben ser indiscretas sin necesidad.
6. Las preguntas deben ser corroborativas.

7. Deben estar hechas en forma que contesten directa o inequivocamente al
punto de informacion deseada. (Garcia Mufioz, 2003).

Escalas de las respuestas

Aunque se puede y en algunos casos se debe incluir respuestas en formato
Checklist (Si/No), lo méas habitual es incluir respuestas que correspondan a una
valoracion por parte del ciudadano.

Este tipo de valoracion puede ser cualitativa y cuantitativa, siendo esta ultima la
gue mas se recomienda dado que resulta mucho mas comodo trabajar con cifras
cuando se quiere realizar un analisis.

Para este caso en particular se propone trabajar con una escala tipo LIKERT ya
gue este modelo ofrece ventajas como:

e Desde el punto de vista del diseiio del cuestionario, es una escala facil de
construir.
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e Desde el punto de vista del encuestado, ofrece la facilidad de poder graduar
su opinion ante afirmaciones complejas. (Llaurado , 2014).

El grupo de trabajo de atencion al ciudadano que ha venido trabajando durante el
primer trimestre del presente afio (2015) propuso la siguiente escala:

NI D[

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

llustracion 1. Escala propuesta grupo de trabajo Atencion al Ciudadano

Este esquema de escala propuesto cumple a su vez con todas caracteristicas que
se exponen en el modelo de Likert:

Simetria: tienen el mismo nimero de categorias positivas y negativas (2 de cada
una).

Punto medio: es necesario incluir un ponto medio para aquellos ciudadanos que
se muestren indecisos o con neutralidad (Regular).

Escalas iguales o parecidas entre si: si se van a utilizar diferentes escalas a lo
largo de la encuesta, estas deberan ser iguales o muy parecidas entre si, es decir,
gue las valoraciones positivas siempre estan en la misma zona y que siempre se
tengan el mismo namero de niveles para evitar confundir al encuestado; para este
caso se maneja la misma escala y nivel para todas las preguntas del cuestionario.

Redaccién del cuestionario

El cuestionario o cuerpo de la encuesta debe realizar con el uso de un vocabulario
adaptado a la poblacion objetivo. Se debe ademas incluir una Portada en la cual se
enmarque el titulo de la encuesta, el nombre del responsable del proceso, a quien
va dirigido, fecha y version de la encuesta. (Endo Fienco, Moreira, & Rosero ,
2012). También si se desea, se puede insertar un consecutivo con el fin de tener
mucho mas control sobre el nUmero de encuestas entregadas al funcionario que se
encargara impatrtirlas a los ciudadanos.
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La Introduccién debe contener como minimo los siguientes aspectos:
¢ |dentificacion de la institucion.

¢ Informacién sobre los objetivos de encuesta, haciendo hincapié en la
intencidén de mejora continua que se pretende consumar una vez se tenga la
opinion del ciudadano y de esta forma manifestar la importancia que tiene
su valoracion del servicio.

e Exhortacion expresa de que la informacion suministrada se manejara de
forma confidencial.

e Solicitud de colaboracion.

En el apartado final se debe incluir un espacio para los comentarios y
observaciones que desee plasmar el ciudadano, asi como su correo electrénico y
nuamero telefénico. Vale la pena aclarar que estos dos ultimos deberan ser
opcionales, es decir, que en ningln momento el ciudadano estara obligado a
revelar su correo electrénico ni niumero telefénico a no ser que se le requiera para
una futura respuesta y siempre y cuando él esté de acuerdo.

6.3 Evaluaciéon de la herramienta

Una vez culminada la etapa de preparacién de la herramienta (encuesta) es
necesario asegurarse de que si se esta midiendo lo que se quiere medir y que se
hace con precision. Para este fin se realizan dos andlisis: uno de Validez y otro de
Fiabilidad.

Es importante aclarar que aqui lo que se pretende evaluar no es el cuestionario en
si sino los resultados obtenidos con la aplicacion de este. Para cumplir con este
objetivo se debe pasar el cuestionario a una muestra piloto de caracteristicas
similares a la de la poblacion objeto del estudio.

En sintesis como lo que se busca evaluar es la herramienta y no la poblacion y
mucho menos un grupo o conjunto de individuos no se puede pensar en un céalculo
del tamafio muestral para encontrar el nimero de individuos que participaran en la
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prueba piloto. (Supo, 2014). Para este analisis se utilizara una muestra de 30
individuos esto fundamentado en la bibliografia trabajada durante el manual.

6.3.1 Fiabilidad

La fiabilidad mide el nivel de similitud o relacion entre las puntuaciones percibidas
con las respuestas de los ciudadanos y las puntuaciones verdaderas, es decir,
demuestra el grado en el que las mediciones estan libres de desviacion producida
por los errores causales o aleatorios. (Gonzéalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas
Zapata, 2007). En definitiva, la fiabilidad garantiza que la escala siempre mida lo
mismo.

Para valorar la fiabilidad del cuestionario hay que considerar su consistencia, la
cual refiere al nivel en el que las diferentes de una dimension estan relacionadas
entre si. Esta relacion nos determinara si estos se pueden acular y dar una
puntuacioén global.

Existen diversas metodologias estadisticas para calcular la consistencia del
cuestionario, una de ellas y de las que mas destaca es la del Alfa de Cronbach.

El primer paso para determinar este indicador es calcular la correlacion dada entre
las preguntas por medio del coeficiente r de Pearson el cual es facil de calcular en
Excel, con estos valores de correlacidén se construye la matriz de correlacion, esta
debe ser simétrica y sus diagonales iguales a la unidad (1).

El alfa de Cronbach se puede calcular mediante la siguiente expresion, la cual se
alimenta con los elementos obtenidos en la matriz de correlacion.

'—(K)'l XX Donde i = i
Vg = K—1 - EXE.E.-|—EXE.}. onde il + j

Ecuacion 1, Alfa de Cronbach

Donde tenemos:

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma
PiSAMI y/o de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresion diferente a la publicada, sera
considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Codigo: MAN-
PROCESO: GESTION DEL

GSA-02
Alcaldia Municipal SERVICIO Y ATENCION AL _C_rntisltul
Ibague CIUDADANG Version: 01 =
Al et MANUAL: MANUAL DE Fecha: 2
EVALUACION A LA METODOLOGIA 11/12/2015 | B
DE MEDICION DE LA Pagina: 15 de 20

SATISFACCION AL CIUDADANO

Xijy Xii son los elementos de la matriz de correlacion (Xj = correlacion existente
entre la pregunta entre las respuestas de la pregunta i las de la preguntaj) y K es el
valor correspondiente al nUmero de preguntas dentro de la dimension estudiada.

Como criterio general, George y Mallery sugieren las recomendaciones siguientes
para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach. (Universidad de Valencia, 2013):

Coeficiente alfa = 9 es Excelente
Coeficiente alfa entre 8 y 8,9 es Bueno
Coeficiente alfa entre 7y 7,9 es Aceptable
Coeficiente alfa entre 6 v 6,9 es Cuestionable
Coeficiente alfa entre 5v 5,9 es Pobre

Coeficiente alfa < 5 es Inaceptable

Ejemplo ilustrativo

Supodngase que se va a evaluar en un Hotel la correlacion entre las preguntas de la
dimension “Habitacion”.

Puntuaciones obtenidas:
e Decoracion: 8,9,9,8, 8, 7, 10, 9, 8.
e [limpieza:6,7,8,5,6,7,6,8,6,6.
e Confort:7,8,7,7,6,8,6,8, 7, 8.
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Decoracién | Limpieza | Confort

Decoracién 1 0,740 0,663
Limpieza 0,740 1 0,435
Confort 0,663 0,435 1

-—( K ) 1 2 X —( ’ )(1 3 )—3325
Yex “\g—1)° Tx,+Xx;) \s—-1/ 343,676/

Zxﬁ=1+1+1=3
Z X,; = 0,740 + 0,663 + 0,740 + 0,435 + 0,663 + 0,435 = 3,676

Como se puede observar, el coeficiente o alfa de Cronbach para este caso es igual
a 0,826 lo que quiere decir que las preguntas tienen un buen nivel de correlacion
entre si y por lo tanto la herramienta es Gtil para evaluar la satisfaccion del usuario
en la dimensién “Habitacién”.

6.3.2 Validez

La validez no es otra cosa mas que el grado en el que un instrumento de medida
sirve para el propadsito para el que ha sido elaborado.

A diferencia de los indices matematicos de la Fiabilidad, no existe un método Unico
gue proporcione un indice general de Validez; no obstante existen diversas
estrategias para obtener una evidencia que apoye las deducciones derivadas de
los resultados: Validez de Contenido, Validez de Constructo y Validez de Criterio.
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6.4 Disefio del plan de muestreo

Debido a la gran cantidad de ciudadanos que acuden a la Administracion Municipal
a solicitar un servicio sea cual sea, se tornaria muy dispendioso ademas de
costoso realizar una encuesta para cada uno de ellos. Por esta razn es que se
recurre a seleccionar un subconjunto que agrupe todas las caracteristicas de la
poblacion que, al mismo tiempo, reduzca los costes, y permita generalizar los
resultados obtenidos. A este subconjunto significativo de la poblacion sera lo que
[lamaremos muestra.

6.4.1 Calculo del tamafio muestral
Variables que intervienen

e Tamafo de muestra (n)

Tamarfo poblacional (N): numero total de elementos en el universo o
poblacién.

Varianza poblacional (¢?): medida de dispersion de los resultados, es decir,

la variabilidad de las opiniones.

Nivel de confianza (Z,,,): es la probabilidad de que el parametro a estimar

se encuentre en el intervalo de confianza. (Ditutor, 2015).

e Error muestral: es el error que surge a causa de observar una muestra de
la poblacion completa. (Sarndal, Swensson, & Wretman, 1992).

Calculo del tamafio muestral

Férmula propuesta:

Para los casos mas comunes donde se maneja una poblacién menor a 100.000
individuos se puede considerar como una poblacion finita y se tratara con la
siguiente formula:
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NZ,5,0o?
CEXN-—1)+Z,,0°

i

Con el fin de minimizar el impacto de no respuesta, se puede adicionar al nUmero
de muestra un coeficiente cuyo valor depende de los indices previstos de
participacion.

6.4.2 Plan de muestreo

Debido a la gran diversidad de servicios que presta la Alcaldia es aconsejable
utilizar un muestreo probabilistico Aleatorio Estratificado; por lo cual se debera
clasificar la poblacion objetivo en subgrupos homogéneos, en funcién de
determinadas caracteristicas y excluyentes, denominados estratos. De cada uno de
estos estratos se eligen de una forma aleatoria un niUmero previamente
determinado de individuos. Este nimero de individuos por estrato debera ser
proporcional al nimero que compone la muestra.

6.5 Anélisis de datos

6.5.1 Descriptivo

Para cada pregunta, analizar los resultados de las respuestas calculando:
* Tabla de frecuencia e histograma (estudio frecuencial).

* Media, mediana y moda (para saber el centro).

* Desviacion tipica o varianza y rango, incluyendo maximos y minimos (para
conocer la dispersion de los datos). (Gonzalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas
Zapata, 2007)
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6.5.2 Inferencial

Representar en una gréafica los valores obtenidos para cada una de las respuestas
(en el eje Y) frente a la influencia que cada uno de ellos tiene en la satisfaccion
global (en el eje X). Esta influencia se puede calcular a través del coeficiente de
correlacion r de Pearson. (Gonzalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata, 2007).

6.5.3 Conclusiones y propuestas de actuacion

La institucion debera centrar sus esfuerzos prioritariamente en aquellos aspectos
gue hayan sido peor valorados en la encuesta y que representen una mayor
correlacion con la satisfaccion global.

Todas las actuaciones que se hagan deberan quedar recogidas en un plan de
acciones en el que se fijen, al menos, cuales son los objetivos, plazos de ejecucion
y quienes son los responsables.

Con el pasar del tiempo y la constancia en el estudio de la satisfaccion del
ciudadano se comprobara la eficacia de las acciones llevadas a cabo y se evaluara
si han cumplido los objetivos para los que fueron propuestas.

Como ultima reflexion se quiere se pretende poner de manifiesto que la verdadera
importancia de un estudio de satisfaccion de los clientes no reside tanto en el
conocimiento puntual de este grado de satisfaccion, sino en el hecho de poder
analizar la evolucion del mismo, evaluando la eficacia de las distintas actuaciones
llevadas a cabo e intentando prever el comportamiento de los clientes ante posibles
cambios que pudieran surgir en la organizacion (gracias al conocimiento de sus
necesidades y expectativas). (Gonzalez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata,
2007).
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