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ANEXO 1: METODOLOGIAS

1. OBJETO
Con el objetivo final de conocer e implementar las acciones que satisfagan las
expectativas de los Clientes sobre nuestros productos-servicios, con la mejor
relacion-eficacia/coste, se ha disefiado este procedimiento de captacion de su
opinion.
Midiendo y analizando la percepcion que el Cliente tiene de bct, obtendremos
un mejor entendimiento del valor que el Cliente otorga a los factores mas
importantes de su satisfaccion, permitiéndonos conocer:

Sus necesidades y expectativas

Sus prioridades 'y valores

La percepcion que tienen de nuestra Compafiia, de nuestros productos y

servicios, y de su comparacion con nuestros competidores.
Este sistema de captacion de la satisfaccion de Clientes esté estructurado en
Factores y sus Caracteristicas, atendiendo a cada tipo de Cliente.
Por ser un modelo dinAmico debe ajustarse y refinarse con la propia opinion del
Cliente, como se describe en este procedimiento, aplicando las técnicas mas

adecuadas teniendo en cuenta el tipo de objetivo que se persigue.
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Transformada la captacion en el conjunto de indicadores de satisfaccion de
Clientes, obtenemos una valiosa herramienta para conocer el valor sistematico
del Indicador de Satisfaccién Global, al cual contribuyen los indicadores de
satisfaccion (ISC) de cada area de interés del Cliente, que facilitan el analisis y

elaboracién de los planes anuales de mejora.

En definitiva este sistema nos permite:
Identificar las areas y actividades que necesitan mejorar.
Elevar la percepcion general que el Cliente tiene de nosotros.

Obtener un indice anual de evolucion de la satisfaccion del Cliente.

2.- APLICABILIDAD

A todos los proyectos, departamentos y areas de bct.

3.- DOCUMENTACION APLICABLE

BCT-PC-33: Obtencion de los indicadores de satisfaccion del cliente.

4.- DEFINICIONES

FACTOR
Aspecto de la relacidén de bct con el Cliente, que tiene una influencia especifica
en el grado de satisfaccion que se pretende medir.

CARACTERISTICA

Parametro que percibe el Cliente, relativo a un determinado Factor.
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INDICADOR DE SATISFACCION GLOBAL (ISG)
Resultado numérico del proceso de obtencién del Indicador de Satisfaccion del
Cliente con el producto y el servicio de bct. En su cémputo intervienen los ISC

de todos los Clientes.

INDICADOR DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)
Es el valor numérico entre 0 y 100 que se obtendra al final del proceso descrito
en este documento, y que constituye el nivel de satisfaccion expresado por el
Cliente de bct.
Los ISC se obtendran para cada tipo de Cliente, ponderando la importancia
relativa de los distintos aspectos medidos en los resultados de las consultas a

Clientes.

CLIENTE
Persona fisica o juridica que puede emitir un juicio de valor sobre el producto o
servicio que bct ofrece, por ser usuario de alguno de ellos o tener una relacion

técnico-comercial en la que demanda el cumplimiento de sus expectativas.

5.- IDENTIFICACION DE CLIENTES

1. Segmentaciones

Para realizar la captacion de la opinion de Clientes se realizaran las siguientes
segmentaciones:

a) Por relacion contractual. Se dividen en los siguientes grupos:

Tipo I. Usuarios finales.

Tipo Il. Contratistas/Colaboradores: Se incluiran en este grupo a todos aquellos
Clientes para los que bct trabaja como subcontratista o colaborador.

Tipo 1ll. Consorcios: Se incluyen en este tipo a todos los consorcios de los que
bct es miembro.

Tipo IV: Autoridades: Se incluyen organismos oficiales dependiente de alguna

administracion nacional, autonémico o local.
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b) Por Sectores. Se dividen en los siguientes grupos.
Tipo I.A. Automocion.

Tipo |.F. Ferroviario.

2. Identificacion de usuarios finales e intermedios.

Con objeto de obtener una opinion lo mas representativa posible del Cliente, es
muy importante que se identifiquen correctamente quienes son los
departamentos/areas/personas dentro de un Cliente a quién se deben dirigir
nuestras captaciones. Una seleccion incorrecta puede dar origen a opiniones
sesgadas Y. por lo tanto, a planes de accion inadecuados.

Dependiendo del objetivo que se persiga es basico identificar el usuario final o
intermedio de nuestros productos:

El usuario final es aquel que conoce todos los detalles del resultado de
operacion de nuestros productos.

El usuario intermedio es aquel que interviene desde las fases iniciales de un

contrato hasta la aceptacién de los productos.

3. Lideres de opinion

En aquellos casos en que se quiere realizar una captacion representativa de
forma répida, se podra dirigir ésta a los Clientes que sean lideres de opinién,
entendiendo como tales aquellos Clientes que dado su volumen de negocio,
experiencia de operacion, segmento en el que operan o imagen de compafia,
la opinidn que puedan expresar sea representativa del sector o arrastre a otros

Clientes en sus opiniones.
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6.- CARACTERISTICAS A MEDIR

La captacion pretende conocer el grado de satisfaccion del Cliente en aquellas
areas que son de su interés, es decir, el grado de cumplimiento sobre las
expectativas que el Cliente tiene del producto/servicio que bct le suministra.
Para cada uno de los tipos de Clientes identificados en el capitulo 5 de este
procedimiento, se han recogido la relacion de Factores y Caracteristicas que
aprecia el Cliente.

La satisfaccion sobre cada Factor esta basada en la correspondiente a las
Caracteristicas que contribuyen a ella.

Esta relacion de Factores y Caracteristicas, se encuentran recogidas de forma
detallada en el procedimiento BCT-PC-33.

Debe entenderse que esta relacion se ha de revisar periédicamente, al menos

anualmente, con objeto de que refleje en todo momento las expectativas de los
Clientes.

7.- METODOLOGIA

El trabajo de recogida de informacion pasa por la segmentacion de los Clientes,
creacion de perfiles de Clientes segun el segmento al que pertenezcan,
eleccion de las técnicas de captacion de opiniones (desde encuestas a grupos
de discusion - de @ Clientes); establecimiento de prioridades de
Factores/Caracteristicas para la organizacion, en funcién de criterios como
viabilidad, coste de realizacién, impacto esperado sobre la satisfaccién del
Cliente, planes de accion, etc.

Las técnicas que se describen a continuacion tienen como objetivo obtener el
valor que para el Cliente tiene cada una de las Caracteristicas que influyen en
su satisfaccion.
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1.- DESCRIPCION Y VALORACION DE LAS TECNICAS DE CAPTACION
POR OBJETIVO Y CLIENTE.

El cuadro del Anexo 1 resume el conjunto de metodologias por objetivos y sus
técnicas asociadas, que se aplicaran por tipo de Cliente en la captacion de su
satisfaccion.

La descripcion y valoracidon de estas técnicas es la que sigue:

1.1. Metodologia exploratoria

Utilizada para identificar la insatisfaccion y proporciona resultados cualitativos.

Técnicas primarias

Entrevistas en profundidad.
Entrevista personal que explora exhaustivamente la opinion del Cliente. Son
muy adecuadas para explorar productos/servicios con un nivel de complejidad
importante.
Grupos de discusion
Reunion de un grupo de personas, que puede incluir al Cliente, con criterios
definidos para suscitar un-debate. Adecuada para intercambiar experiencias.
Grupos de diagnaéstico
Utilizacion de técnicas de dinamica de grupos con personal de la propia
empresa en contacto con el Cliente. Tiene por objeto identificar los estandares
de calidad desde el punto de vista del Cliente.

Técnicas secundarias

Documentos Personales.

Destinados a utilizar el material reunido con una finalidad distinta a la
investigacion y restringidas a la poblacion que lo ha generado.

La informacion obtenida, no estructurada, procede de cartas, sugerencias de
Clientes, de nuestro personal en contacto con los Clientes, reclamaciones y
todo material que recoja opiniones o demandas realizadas por el Cliente de una
forma libre.

Los estudios sobre reclamaciones muestran que solo 4 de cada 100 Clientes
insatisfechos presentan una reclamacién, ya su vez comunican su

insatisfaccion a otras 10 personas.
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Este método, aunque insuficiente por si mismo para evaluar la satisfaccion del
Cliente, permite conocer opiniones directas sobre los fallos o deficiencias en la
ejecucion del servicio, o en el funcionamiento del producto.

Suele requerir una depuracion cuantitativa (encuestas de validacion) para

transformar los datos obtenidos en valores de indicadores de satisfaccion.

1.2. Metodologia de verificacion

Se utiliza para medir el grado de satisfaccion de las expectativas, y proporciona
resultados cuantitativos permitiendo su traduccién y seguimiento mediante
indicadores.

Estos métodos observan en extension, reuniendo poca informacién en muchos
casos. El material se reune a través de cuestionarios estructurados,
concretados en escalas. Generan datos extrapolables a la poblacion general.

Si la poblacion se reduce a unos pocos Clientes, lo recomendable es utilizar
procedimientos naturales como reuniones informales.

La valoracion de las técnicas de verificacion es la siguiente:

Técnicas primarias

El formulario de conformidad
Es un pequefio cuestionario que se entrega al Cliente para que lo rellene y
remita a la empresa tras la prestacion de un servicio o entrega de un producto.
Es econdémico aungue lento para obtener la informacion, y la tasa de retorno
baja (10 al 30%).

Encuesta con cuestionario estructurado.

La encuesta por correo es una técnica similar al formulario de conformidad.

El fax-teléfono controla mejor el interlocutor que se desea y por ello obtiene
resultados mas fiables.

Es muy Util en encuestas con muestras reducidas, y muy adecuado cuando la
dispersion geografica es grande.

Econdmico, fiable y relativamente rapido, tiene el inconveniente de no poderse

aplicar con preguntas que requieren esfuerzo mental alto.
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Entrevistas personales. Es el procedimiento mas completo, pero también el

mas caro. La relacion directa, personal, es la mas adecuada para abordar
problemas complejos que requieran la concentracion del que responde.
Es el procedimiento ideal para determinar el nivel de satisfaccion en productos
0 servicios complejos.

Registros de Cliente
Llegado a un acuerdo con Clientes dispuestos a facilitar informacion sobre
datos de su control, es un medio inestimable para el seguimiento periédico de
indicadores operativos, sobre los que el Cliente tiene una expectativa.
(Costes directos de Operacion, fiabilidad, etc:.)

Estudios de evaluacion
Son estudios muy especificos y se utilizan para valorar el efecto de una
politica, programa, cumplimiento de compromisos o frustracion de expectativas.
Son de tipo experimental 'y requieren de un especialista para organizar fa
investigacion.

Técnicas secundarias

Estudios sobre archivos y estadistica.
Existe abundante informacion ya elaborada, 'tanto en instituciones publicas
como en la propia empresa.

Indicadores indirectos ventas facturacion consumo reclamaciones.
Mediante indicadores indirectos se puede evaluar la satisfaccion del Cliente,
midiendo muy bien la tendencia aunque no los auténticos problemas. Son

buenos para completar otras aproximaciones.

1.3. Metodologia de anticipacion de satisfaccién

Se utilizan para anticipar los cambios en las expectativas, y por tanto la
satisfaccion, participando en el desarrollo de las experiencias del Cliente.

La observacion continuada del mercado y la observacién condicionada por la

proposicion de nuevos productos y servicios proporciona las claves del trabajo.
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Técnicas

Panel de Clientes.
Con el fin de detectar cambios en la satisfaccion de los Clientes, sin dirigirse a
toda la poblacién, puede tomarse una muestra representativa de ellos 'y
hacerles una consulta de forma periddica. Una forma de hacerlo, asimilable a
este método, es la Reunion de Sectores de clientes.
Es caro mantener un panel de Clientes y organizar sucesivos encuentros.
Puede resultar interesante para temas especificos.

Andlisis de necesidades y valores
Este andlisis permite representar en laboratorio el proceso de aparicion de una
necesidad y asi aventurar el conjunto de expectativas que deberemos
satisfacer en el futuro.
Es costoso y requiere una exploracion secundaria de los resultados.

Analisis de la oferta de la competencia (Benchmarking)
Algunas de las fuentes/de informacion para realizarlo son;
- Productos de la competencia
- Salones especificos del sector
- Informacién de la competencia a través de los Clientes
- Publicaciones Técnicas especializadas
Es barato y relativamente comodo. En realidad es el mejor procedimiento salvo
porque se llega tarde al mercado.

Grupos creativos de trabajo con personal de la propia empresa.
Mediante técnicas de dindmica de grupos el personal de nuestra empresa,
asesorado por un profesional, produce la investigacion del Cliente y el andlisis.
Es mas lento y tiene las limitaciones de trabajar con un grupo con tiempo

reducido. Como ventajas tenemos la implicacion del propio personal.
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2.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA LA CAPTACION

Los dos grandes objetivos estratégicos para los que se realiza la captacion de
la opinion del Cliente son:

01. Satisfaccion general. (Intencion de compra).

02. Satisfaccion con el producto-servicio. (Detalle).

Estos objetivos se pueden subdividir en los siguientes:

01.1. Acuerdos en estrategia

01.2. Fidelizacion en futuras ventas

01.3. Andlisis apropiado para decision de compra

02.1. Control de plazos y cumplimiento de objetivos acordados

02.2. Optimizacién de gestion de repuestos. mantenimiento, fiabilidad, etc.
02.3. Reduccidn de costes de operacion.

02.4. Mejoras de producto para satisfacer necesidades del Cliente

02.5. Mejoras en Calidad y plazos de respuestas a Cliente

3.- PREPARACION DE LA CAPTACION
El mayor o menor éxito en el nimero y calidad de respuestas en una captacién
de opinién, estara en funcién de la preparacion que hagamos de ella y de su
ejecucion. La continuidad en la consecucion de buenos resultados en este
proceso, dependerd en gran manera del tratamiento que demos a sus
conclusiones.
Cuando la captacién sea hecha con un cuestionario estructurado debemos
definirlo en su totalidad desde nuestro punto de vista, pero lo someteremos
como una pre-encuesta al acuerdo de un grupo de lideres de opinion o panel
de Clientes, de forma que depuren lo que no es relevante y asignen sus
prioridades.
En la preparaciéon debe tenerse en cuenta que:

La encuesta debe servir ademas para acercarse al Cliente y resolver

puntualmente lo que le insatisface.
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En este sentido la organizacion responsable de una campafa de captacion,
debera informar de inmediato a la Direccibn Comercial sobre cualquier
reclamacion de Cliente asociada a este proceso.
D. Comercial contactara con dicho Cliente en el plazo mas breve posible.
La encuesta despierta expectativas por lo que no es recomendable
preguntar por aquello sobre lo que no podemos actuar rapido y bien.
Las mejoras deben poder ser percibidas.
Es bueno comentar los resultados con el Cliente, aunque de manera
organizada y sistemética.

Satisfaccién = Producto o Servicio/Expectativa

4.- SEGMENTACION DE LA CAPTACION
El cuestionario de la captacion, u otro medio que se utilice, debera ser
examinado antes de su aplicacion para detectar que todo es aplicable:

Por tipo de Cliente

Por tipo de Producto

Por zonas geogréficas

5.- FRECUENCIA DE LA CAPTACION

Como regla general las captaciones de satisfaccion general y aquellas cuyo
objetivo sea el establecimiento de planes de accion, serdn realizadas
anualmente.

En ciertos tipos de Clientes esta frecuencia podra ser mayor.

Las captaciones cuyo objetivo sea la verificacion del nivel de satisfaccion y
orientadas a detectar tendencias, tendran la frecuencia que marque su técnica

y objetivo, quedando finalmente definidas en el Plan Anual de Captacion.
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6.- FACTORES DE SESGO
En la preparacion de la captacién y durante el analisis de los resultados,
deberé tenerse en cuenta que son factores con probable introduccion de sesgo,
los siguientes:

Persona que responde las preguntas

Estructura y redaccion del cuestionario

Tipo de metodologia

Mediciones no homogéneas

Conocimientos del encuestador

Asociar la participacion con alguna contraprestacion significativa.

8.- ANALISIS DE RESULTADOS

Un proceso importante dentro de la captaciéon de la opinién de los Clientes es el
analisis de los resultados obtenidos, este andlisis sera realizado segun los tipos
de Clientes de la siguiente forma:

a) Tipo |

La Direccion Comercial seran las responsables de realizar el analisis de los
resultados obtenidos segun los métodos indicados en el capitulo 7. En este
analisis . se reflejaran 'los puntos fuertes y débiles de nuestros
productos/servicios de acuerdo con las caracteristicas que aprecia el Cliente, y
ademas se identificaran las acciones de mejora a implantar.

b) Tipo I

La Direccion de Ingenieria seran las responsables de realizar el andlisis de los
resultados obtenidos segun el mismo procedimiento descrito para el tipo |.

c) Tipo Il

La Direccion General seré las responsables de realizar el andlisis de resultados
segun el mismo procedimiento descrito para el tipo .

d) Tipo IV

La Direccion de Garantia de Calidad sera la responsable de realizar el analisis

de resultados segun el procedimiento descrito para el tipo | .
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Los tres tipos de analisis mas comunes son:
1.- Analizar los datos de una sola campafia de encuestas.
Proporciona un mapa de satisfaccion respecto a los distintos

Factores/Caracteristicas evaluados, aunque no permite conocer la tendencia.

2.- Estudios de evolucion, comparando los resultados de una campafa con las
de campafas anteriores.

Es util para realimentar el sistema.

3. Estudios comparativos. Determinan el nivel de satisfaccion de los Clientes y

lo comparan con el de la competencia.

9.- PLANES DE ACCION

Una vez realizados los andlisis, descritos en el punto 8, y con una periodicidad
anual, se presentaran los resultados al Consejo de Administracion junto con la
propuesta de Planes de Accion decididos para cada caso, el cual los aprobara
o modificara.

La realizacion del Plan de Accion aprobado por dicho Consejo, sera
responsabilidad de las areas mencionadas en el Capitulo 8 para cada tipo de
Cliente. De la evolucion del mismo informaran peridodicamente en los Comités
de Direccion correspondientes, o0 en el caso de las acciones que afectan al tipo
IV, en un informe periédico que editara trimestralmente la Direccion de Calidad.
El Plan de Accion incluird las actividades coordinadas de las Direcciones
Comercial y de Ingenieria para elaborar un informe dirigido a todos los Clientes,
con los resultados anuales de satisfaccion y las conclusiones y acciones
relevantes.

Con los Clientes que determinen las Organizaciones responsables del andlisis,
los resultados se comentaran en persona.

Este informe de Satisfaccién de Clientes debera ser aprobado por el director

General y por el Consejo de Administracion.
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10.- PLAN ANUAL DE CAPTACION

Las Direcciones afectadas elaboraran anualmente un Plan de Captacion, que
contemplara el calendario de actividades conducentes a la obtencion del
Indicador de Satisfaccién Global y aquellos indicadores correspondientes a los

objetivos estratégicos propuestos para el afio.

Este Plan de Captacion definira:

- Objetivos

- Calendario

- Organizacion responsable y colaboradores
- Presupuesto economico

- Poblacion

- Técnicas aplicables

- Indicadores aplicables

PROYECTO FIN DE CARRERA ANEXO 4
INGENIERO DE ORGANIZACION INDUSTRIAL ESCUELA SUPERIOR DE INGENIEROS UNIVERSIDAD DE SEVILLA

ALUMNO: JUAN CARLOS MELENDEZ RODRIGUEZ
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ANEXO I: METODOLOGIAS

MATERIAL BASE

TIPO DE CLIENTE

MATERIAL BASE

METODOLOGIA | OBJETIVO : | TECNICAS
TECNICAS PRIMARIAS A AV
Al F SECUNDARIAS
Exploratoria Entrevistas en profundidad - Documentos personales:
Identificar la satisfaccion /| Grupos de discusion - Cartas
insatisfaccion Grupos de diagnéstico - Sugerencias
- Reclamaciones
Verificacion Formularios de conformidad - Estudios sobre archivos y estadisticas
Encuestas - Indicadores indirectos  (ventas,
- Por corres facturacion, consumo, reclamaciones)
Medir e nivel de satisfaccion - Fax-Teléfono
- Entrevista Personal
Registros de cliente
Estudios de Evaluacion
Anticipacion - Panel de clientes
- Andlisis de necesidades y valores
Anticipar satisfaccion futura -/ Benchmarking
- Gruposicreativos de trabajo con persona de'la propia
empresa
I OPTIMA
] FACTIBLE
] NO APLICABLE
PROY OF DOE RERA ANEXO 4
INGE O’/ ORC ZACIC ND|I  RIAL ESCUELA SUPERIOR DE INGENIEROS UNIVERSIDAD DE SEVILLA
ALUNM TAF SMEl  DEz DRI JEZ




