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1. Introduccién

Esta comunicacion trata sobre bs préacticas de medicion y andlisis de la satisfaccion del
cliente detectadas en las empresas de la Eurorregidn Atlantica, compuesta por |as regiones de
Gdicia y € Norte de Portugal, a través de un estudio empirico llevado a cabo en 305
organizaciones certificadas | SO 9000 (205 en Galiciay 100 en el Norte de Portugal)”.

La estructura de la comunicacion es la siguiente: en primer lugar, se hace una breve
introduccién al papel de lamedicidn y andlisis de la satisfaccion de los clientes en e marco de
la TQM (Total Quality Management, Gestion de la Calidad Total); en segundo lugar, se
presentan los principales resultados de la investigacion, precedidos por una sucinta resefia
metodol 6gica; finalmente, se resumen las principal es conclusiones obtenidas.

2. La medicién y andlisis de la satisfaccion de los clientes

La mediciony andlisis de la satisfaccion del cliente es un elemento basico de la TQM. Sin
duda, para comprender a cliente y, por extension, al mercado en e que la empresa se
desenvuelve, es preciso escuchar a los clientes (para saber cuales son sus necesidades) y
captar y estudiar datos sobre su nivel de satisfaccion (sin quedarse Unicamente en € registro
de sus reclamaciones). Las empresas convencidas de ello desarrollan procesos para
comunicarse con e cliente en ambos sentidos (Kuratko et al., 2001). Asi, en su estudio de los
lideres japoneses en calidad, Garvin (1993) encontré que éstos disponian de un claro
conocimiento de las necesidades de sus clientes a través de una amplia recopilacién de datos.

La inclusion en 1SO 9001:2000 de un requisito para la medicion de la satisfaccion de los
clientes es, sin duda, un estimulo fundamental para la adopcion de esta préactica en las
empresas certificadas o con intencién de certificarse. Para medir dicha satisfaccion, las
empresas utilizan diversos métodos, de los cuales € més utilizado probablemente sea la
encuesta. Dentro de este método, se pueden dar numerosas variantes; una detallada
metodologia para €l desarrollo y utilizacion de cuestionarios puede consultarse en Hayes
(1995). No obstante la utilidad de las encuestas, no cabe duda de que es necesario mantener
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un contacto directo y continuado con los clientes para determinar el nivel de su satisfaccion
(Deming, 1989). En esta linea, y como respuesta a requisito de 1SO 9001 al respecto, las
entidades certificadoras estan mayoritariamente exigiendo a las empresas el desarrollo de un
conjunto de métodos e indices para medir dicho nivel de satisfaccion.

3. El estudio empirico

La investigacion empirica fue desarrollada por un equipo del Grupo de Ingenieria de
Organizacion (GIO) de la Universidad de Vigo, entre los meses de Junio de 2002 y Marzo de
2003. El objeto de la misma era conocer la situacion actual y las perspectivas de futuro en
gestion de la calidad de las empresas de la Eurorregion Galicia-Norte de Portugal. Las
précticas de medicién y andlisis de la satisfaccion de los clientes fueron uno de los aspectos
clave en lainvestigacion.

3.1. Metodologia y caracteristicas de la muestra

El estudio empirico fue realizado sobre una muestra aleatoria de 305 empresas certificadas
ISO 9000, de 10 o maés trabajadores, pertenecientes a los sectores industrial y de servicios.
Las empresas debian reunir algunas condiciones. estar certificadas antes del 30 de junio de
2001, para garantizar un cierto grado de madurez de su sistema de gestion de la calidad; estar
situadas (al menos una planta) en territorio de la Eurorregion (con independencia de su
nacionalidad); y disponer de autonomia en su gestién de la caidad (es decir, que no
dependieran totalmente de directrices de un responsable o departamento central situado fuera
de la Eurorregion). La toma de datos se llevd a cabo mediante entrevistas personales a los
responsables de gestion de la calidad de las empresas.

3.2. Resultados

En este apartado se resumen |os principal es resultados obtenidos en la investigacion.

3.2.1. Importancia del conocimiento de la satisfaccion del cliente

Como media, las empresas valoran la importancia que para ellas tiene conocer de un modo
formal la satisfaccion del cliente con un 4,42 en una escala de Likert 1-5. Los resultados se

muestran en la Tabla 1.

Tabla 1. Importancia de conocer formalmente |a satisfaccion del cliente

NOrs. Vdoracion
Pymes 252 4,37
Grandes 48 4,69
Produccién | 183 4,42
Servicios 117 444
Gdicia 200 4,25
N. Portugal | 100 477
Total 300 4,42

Por otro lado, B Figura 1 representa gréficamente los resultados aterdiendo a los diferentes
sectores a los que pertenecen las empresas de la muestra. Entre |0s sectores representados en
la muestra por a menos 10 empresas, se observa que es la industria quimica la mas
preocupada por medir la satisfaccion de sus clientes (4,87 promedio en 15 empresas). Es
también ato e nivel de laindustria textil (4,64 en 11 empresas) y € de la construccién (4,57



en 42 empresas). También por encima de 4,5 se encuentran los sectores de fabricacion de
productos metalicos, excepto maguinaria 'y equipo (4,53 en 34 empresas), y comercio a por
mayor (4,53 en 19 firmas).
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22. Edicién y artes graficas (9) : ‘ ,00
32. Fabr. de material electrénico (2) T ‘ 5 00
40. Produccion de energia eléctrica y otras (1) T T ,00
52. Comercio al por menor (2) : ‘ ,00
71. Alquiler de maquinaria y equipo (1) T ‘ 5 00
72. Actividades informéticas (2) T T ,00
24. Industria quimica (15) T I 14 87
31. Fabr. de maquinaria y material eléctrico (7) T T 14,86
34. Fabr. de vehiculos de motor (5) : : 14,80
17. Industria textil (11) T ‘ 14,64
74. Otras actividades empresariales (18) : ‘ ] 4,61
45. Construccion y servicios relacionados (42) T I 14,57
50. Venta y reparacion de vehiculos de motor (7) T ‘ 14,57
28. Fabr. de productos metalicos, excepto maquinaria y equipo (34) : ‘I4,53
51. Comercio al por mayor (19) T 4,53
19. Industria del cuero y del calzado (2) : 4,50
33. Fabr. de equipos e instrumentos de precision (2) T 4,50
20. Industria de la madera y el corcho (7) T 1 4’43
18. Confeccién y peleteria (5) T 14,40
36. Fabr. de muebles y manufacturas diversas (9) T 14|33
60. Transporte (12) - 14|33
64. Telecomunicaciones (4 T 14,25

)

26. Fabr. de otros productos minerales no metélicos (13) ] 4,08
15. Alimentacion y bebidas (25) 14,04

14. Extraccion de minerales no metélicos ni energéticos (1) 4,00
21. Industria del papel (2) 4,00

25. Fabr. de caucho y materias plasticas (11) 4’00

29. Fabr. de maquinas, equipo y material mecanico (13) 4,00
63. Actividades anexas a los transportes (5) 4,00

85. Actividades sanitarias (5) 13,80
27. Metalurgia (6) 13,67
35. Construccion naval (3) 13.6

Figura 1. Importancia de conocer formalmente la satisfaccién del cliente, por sectores NACE
3.2.2. Situacion y per spectivas de la medicion de la satisfaccion de losclientes

La situacion y perspectivas de la medicion de la satisfaccion de los clientes en las empresas
entrevistadas se recoge gréficamente en la Figura 2. Un 69,4% de las empresas practican
alguna medicién formal de la satisfaccion de sus clientes;, un 21,4% no dispone de ningdn
método pero lo tiene previsto, un 1,3% no dispone ni lo tiene previsto, aunque lo considera de
interés para su empresa, mientras que el 7,6% restante no dispone, ni lo tiene previsto, ni cree
gue resulte de interés para su empresa.

Es interesante destacar el caso de las empresas del Norte de Portugal, que practican esta
medicion en un porcentaje mucho mayor gque las empresas gallegas. De hecho, la medicion de
la satisfaccion de los clientes se da en la cas totalidad de las empresas de la Region Norte
(93,0%), un vaor todavia muy lejano para las gallegas (57,8%). Ademas, todas las que no 1o
hacen lo tienen ya previsto. Estos resultados en Portugal parecen confirmar los ya altos
niveles obtenidos por Mathews et al. (2001) en el pais vecino: se realizaban estudios de
satisfaccion de cliente en un 79% de las empresas consultadas, la mayoria pymes,
manufactureras y certificadas 1SO 9000.

Por otra parte, entre pymes y grandes no hay gran diferencia: ambas estan cerca del 70%,
valor ligeramente superior al 60,9% registrado por Kuratko et al. (2001) en pymes de Estados
Unidos (no se dan datos sobre el porcentaje de certificadas). En el conjunto de la Eurorregion,
los resultados son también notablemente superiores a los encontrados por Neergaard (1999)
en Dinamarca (donde se encontraron practicas de medicion de la satisfaccion de clientes en un
38% de las 270 empresas estudiadas), o a los registrados més recientemente en 180



companiias de Castilla-La Mancha (donde se concluy6 que solamente un 20% realiza algun
tipo de “andlisis de la satisfaccion y deseos de los clientes’) (Hernandez Perlines, 2001), y en
308 compafiias alimentarias de Castilla y Ledn (donde un 43% de las grandes empresas
recurre a las encuestas a clientes para obtener informacion de los mismos, aunque €
porcentaje global, sin embargo, no supera el 10%) (Muresy Huerga, 2001). Estos tres tltimos
estudios se hicieron entre empresas certificadas y no certificadas 1SO 9000. Cabe destacar
también, aunque sus resultados no son facilmente comparables con los obtenidos en nuestra
investigacion, € estudio en 965 empresas industriales espafiolas promovido por la Fundacién
BBVA (Merino, 2001), en & gue las empresas encuestadas valoran la medida en la que hacen
encuestas para conocer el rnivel de satisfaccion de sus clientes con sus productos con un 2,51
en una escala 1-5, es decir, un nivel medio-bagjo.

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
i i i i i i ' i N i
Pymes (253) 69,2% 20,9% 16% 8,3%
Grandes (51) 70,6% -_23 54 3.99620%
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Produccion (187) 66,3% 26,2% 1,1% 5,9%(05%
Servicios (117) 74,4% s 7ol 103%
Galicia (204) 57,8% Fmo{m 11,39 05%
N. de Portugal (100) 93,0% il7.0%
Total (304) | | |69,4% I ‘ | 21, 4% 3% 7,6% %

OSe mide la satisfaccion de los clientes B No se mide, pero prevén

ONo se mide ni prevén, pero consideran de interés ONo se mide ni prevén ni consideran de interés

ONo se mide, ns/nc perspectivas

Figura 2. Situacion y perspectivas en cuanto alamedicion de la satisfaccién de los clientes

3.2.3. Métodos para medir la satisfaccion delos clientes

En cuanto a la existencia de métodos para medir la satisfaccion de los clientes, en esta
investigacion se ha tomado como criterio la necesidad de que existan métodos adicionales y
distintos a la mera contabilizacion de las reclamaciones o quejas para considerar que una
empresa realiza efectivamente dicha medicién

Los posibles métodos identificados, con sus correspondientes claves en la Tabla 2, son los
siguientes:

a) encuestas telefénicas(TLF);

b) encuestas escritas, via postal o fax (ENC);

C) entrevistas personales, con o sin cuestionario (ENT);

d) noatificaciones de los propios clientes (NOT);

€) andlisis de indicadores internos (excepto reclamaciones) (IND);

f) informes comerciales (COM).



Tabla 2. Métodos utilizados para medir |a satisfaccion de los clientes

No Método

rs. TLF ENC ENT NOT IND CcCOoOM Otros
Pymes 175 |24 (13,7%) | 135(77,1%) | 43(24,6%) | 10(5,7%) | 5(2.9%) | 6(34%) | 7 (4,0%)
Grandes 36 | 6(16,7%) | 29(80,6%) | 9(250%) | 2(56%) | 0(0,0%) | 2(56%) | 2(56%)

Produccion | 124 | 13 (10,5%) | 97 (78,2%) | 31(25.0%) | 7 (5.6%) | 2(1,6%) | 6(48%) | 3(24%)
Sarvicios 87 |17 (195%) | 67 (77.0%) | 21(24,1%) | 5(5.7%) | 3(3.4%) | 2(2,3%) | 6(6,9%)

Gdicia 118 | 18(153%) | 77 (65,3%) | 39(33,1%) | 10(8,5%) | 4(34%) | 8(6,8%) 6 (5,1%)
N.Portugal | 93 |12(129%) | 87(935%) | 13(14,0%) | 2(2,2%) | 1(1,1%) | 0(0,0%) 3(3,2%)
Total 211 | 30(14,2%) | 164 (77,7%) | 52 (24,6%) | 12 (5,7%) | 5(2,4%) | 8(3.8%) 9 (4,3%)

Las encuestas en soporte escrito son € método mas utilizado, alcanzando e 77,7% de las
empresas que utilizan algin méodo de medicion de la satisfaccion muy por delante de otros
métodos como la entrevista persona (24,6%) o la telefénica (14,2%). La metodologia
empleada parala encuesta escrita es muy diversa, dependiendo de las particularidades de cada
compahia. Cabe destacar que un 93,5% de las empresas del Norte de Portugal utilizan este
método (por s6lo un 65,3% de las de Galicia).

La encuesta por escrito se revela también como e méodo mas Util, como se observa en la
Tabla 3. El resto de métodos estdn muy por debajo en grado de uso: |as entrevistas personales
son practicadas por menos de una cuarta parte (con una utilidad de 3,62, menor que las
encuestas escritas), y las encuestas telefonicas apenas superan e 14% (y una utilidad de 3,57).
Pero lo mas significativo es la cas ausencia de uso de indicadores internos (2,4%) o de
informacion proveniente del departamento comercia (3,8%). Esto refleja, desde nuestro punto
de vista, la existencia de un sesgo hacia la encuesta en soporte escrito, probablemente por
razones de tipo econémico y de recursos.

Tabla 3. Utilidad de la informacion aportada en la medicion de la satisfaccion, por método utilizado

NOrs. Valoracion
Unicamente encuestas en soporte escrito 119 3,82
Unicamente entrevistas personaes 13 3,62
Unicamente entrevistas telefonicas 7 3,57

A continuacion se tratan varios aspectos de la metodologia utilizada por las empresas para la
medicion de la satisfaccion de los clientes.

Un 74,6% de las empresas que miden de agun modo la satisfaccion de sus clientes plantea
cuestiones tanto cuantitativas como cualitativas en dicha medicion. Un 9,3% anaiza
solamente puntuaciones cuantitativas, y el 16,1% restante solamente aspectos cualitativos.

En lo relativo a qué clientes son objeto de dicha medicion, en la mayor parte de los casos
(48,3%) se analiza un conjunto de clientes clave, normalmente por facturacion, aungque
pueden tener cabida otros criterios; en un 13,0% de los casos se escoge una muestra aleatoria
de clientes, y en & 38,6% se hace con la totalidad de los clientes.

En cuanto a los medios utilizados un 93,2% de las compafiias emplea recursos propios,
mientras que e 3,9% subcontrata esta actividad, normalmente a consultores o asesores y €
2,9% combina ambos medios. Son las empresas grandes las que méas acuden a servicios
externos para efectuar € andlisis de satisfaccion de sus clientes, aunque sigue siendo una gran
mayoria la que lo hace con medios totalmente propios. En las empresas de la Region Norte
apenas se da la subcontratacion de esta préactica.



Un 74,0% de estas compariias incluye en su medicion de la satisfaccion de sus clientes una
investigacion sobre qué aspectos son méas significativos para éstos y cudl es su importancia
En este aspecto, se revelan pocas diferencias entre pymes y grardes, asi como entre empresas
de produccion y de servicios. Sin embargo, si hay diferencias apreciables entre las compahias
gallegas y las del Norte de Portugal: estas Ultimas incluyen en mayor medida (86,8% frente a
un 63,7%) € andlisis de aspectos significativos para el cliente, préctica que sin duda mejorala
percepcion de la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la comparacion con la competencia, es contemplada por un 39,7% de estas
empresas. No obstante, existen notables diferencias analizando este resultado por grupos de
empresas. Las empresas grandes suelen incluir dicha comparacién en mayor medida (50,0%
frente a 37,6%), como también las empresas productivas respecto a las de servicios (49,6%
frente a 25,9%). Las empresas del Norte de Portugal incluyen este aspecto en un porcentaje
ligeramente mayor que e de las gallegas.

Finamente, sea cua sea e méodo utilizado, la periodicidad de la medicién es
mayoritariamente anual (73,8% para las encuestas por escrito; 54,2% para las encuestas
telefonicas, y 53,7% para las entrevistas personales). Estos resultados son coherentes con |os
del estudio de CasadesUs et al. (2001) en 502 empresas espafiolas certificadas, que muestra
gue un 33% de las mismas reconocen llevar a cabo una recogida de informacion de clientes
con carécter anual (un 16% trimestralmente; un 40% sin una periodicidad determinada, y un
11% no lo hace nunca).

3.2.4. Antigledad de la medicion y analisisde la satisfaccion de los clientes

Las empresas que practican unamedicién y andlisis de la satisfaccion de sus clientes [o hacen
desde hace relativamente poco tiempo, por |o que se puede decir que es una préactica reciente,
en muchos casos ligada a la implantacion de 1SO 9001:2000.

En efecto, numerosas empresas se encontraban, durante €l periodo de readizacion de las
entrevistas de esta investigacion, recopilando informacion de sus clientes por primera vez.
Algunas de éllas habian finalizado esa etapa, pero todavia no habian realizado o completado
el andlisis de los datos obtenidos. En general, se trata de compariias que se encontraban en
plena transicién desde un sistema basado en 1SO 9001/2:1994 a 1SO 9001:2000. La mayor
parte de las empresas (84,1%) inicié sus andlisis de satisfaccion de clientes a partir de 1999,
siendo muchas menos las que lo vienen haciendo desde antes de ese afio.

Ademés, para tratar de ver lainfluencia de ISO 9000 en esta practica, en la Tabla 4 se recoge
el nimero de empresas que ha iniciado sus andlisis de satisfaccion de clientes en cada afio,
tenido en cuenta la fecha de consecucion del certificado.

Se puede apreciar con claridad que la medicién y andlisis de la satisfaccidn de los clientes es
una préctica muy poco habitual con anterioridad al afio de consecucion del certificado o €l

anterior (en el que suele iniciarse 0 desarrollarse € proceso de implantacion). Asi, Gnicamente
un 23,8% de las empresas certificadas en 2001 lo practicaba en 1999 o antes; un 6,3% de las
certificadas en 2000 lo hacia en 1998 o antes; un 2,9% de las certificadas en 1999 |o hacia en
1997 o antes, y un 5,0% de las certificadas en 1998 venia haciéndolo desde antes de 1997.

Tabla 4. Antigtedad de la medicion de la satisfaccion de los clientes, por afio de obtencion del certificado



~ Afo desde @ que se viene haciendo la medicidn
o N°rs. | Antes | 1q97 | 1998 | 1909 | 2000 | 2001 | 2092/
de 1997 2003
2001 21 - 1 - 4 3 9 4
2000 48 1 1 1 13 22 5 5
1999 A 1 - 5 7 7 5 9
1998 20 1 3 4 3 2 2 5
1997 17 - 6 3 1 3 2 2
1996 10 - - 2 2 1 - 5
1995 6 2 - - - 1 - 3
Anterior 21995 7 2 - 2 1 - - 2
Total 163 7 11 17 31 39 23 35

3.2.5. Impacto de 1SO 9001:2000 en la préctica de medicion y andlisis de la satisfaccion
delosclientes

ISO 9001:2000 incorpord, entre otros, un requisito novedoso respecto a las ediciones
anteriores de dicha norma: el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del

cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion Solo 2 de las
59 empresas certificadas segin esta norma no disponen de algin méodo adicional a la
medicién de las reclamaciones/quejas, o que significa que un 96,6% efectlia en alguna
medida una medicion y andisis de satisfaccion de sus clientes, mientras que dicho porcentaje
se queda en un 65,8% en las empresas certificadas seguin 1SO 9001:1994 y en un 62,3% en las
certificadas | SO 9002:1994.

Dado que no existe motivo alguno para pensar en una posible diferencia entre la forma de
proceder en cuanto a la medicion de la satisfaccion de los clientes por parte de las empresas
certificadas SO 9001:1994 e 1SO 9002, se efectud una prueba T de Student para comprobar
la medida en que es significativa la diferencia entre este grupo (certificadas 1SO 9001:1994 e
SO 9002:1994 conjuntamente) y el de empresas certificadas 1SO 9001:2000. Los resultados
son los mostrados en la Tabla 5.

Tabla5. Nivel de précticade lamedicion de la satisfaccion del cliente en funcidn de lanorma de certificacion

) Prueba de
heditn L%’Sg!%gdarg;a Prueba T
varianzas
Ners| o |G| F | Se |t g
CaiiosTSO 9002000 |55 | ses Toss] 25 7%8| 00 | -8653| 0000

Los resultados de la prueba T muestran que, como era de esperar, existen diferencias
significativas entre la practica de la medicion de la satisfaccion de los clientes por parte de las
empresas certificadas SO 9001/2:1994 vy las certificadas SO 9001:2000. Estas diferencias se
explican, a menos en buena parte, por lainclusién de dicho requisito en 1SO 9001:2000.

3.2.6. Nivel de satisfaccion delos clientes. Efecto del proceso | SO 9000

Otra faceta de interés de la investigacion era conocer hasta qué punto la implantaciéon de un
sistema de gestion de la calidad segin 1SO 9000 ha contribuido a la mejora de la satisfaccion



de los clientes. La opinién de los entrevistados arroja una val oracion promedio de 3,53, que se
puede considerar moderadamente alta. Los resultados pueden verse en la Tabla 6.

Tabla 6. Impacto de 1SO 9000 en la mejora de la satisfaccion general de los clientes

NOrs, Vaoracion
Pymes 210 3,53
Grandes 42 3,50
Produccién | 158 3,55
Servicios 95 3,49
Gdicia 172 342
N. Portugal 81 3,75
Total 253 3,53

De los resultados expuestos se puede deducir que este “proceso SO 9000” ha tenido un
impacto en la satisfaccion de los clientes ligeramente mayor entre las empresas del Norte de
Portugal (3,75) que en las gallegas (3,42). Sin embargo, apenas se encuentran diferencias en
dicho impacto entre pymesy grandes, ni entre las empresas productivas y las de servicios.

Profundizando en esta influencia de 1SO 9000, resulta de interés analizar de qué manera
influye la norma seguida por la organizacion en su certificacion, como también la antigliedad
de ésta. Con respecto a la norma seguida, la Tabla 7 muestra los resultados obtenidos (a
norma aqui mencionada es la que las empresas seguian en e momento de ser entrevistadas,
con independencia de la norma seguida en su primera o siguientes certificaciones).

Tabla 7. Impacto de SO 9000 en la mejora de la satisfaccion general de los clientes, por norma seguidaen la

certificacion
Norma NOrs. Vadoracion
1SO 9001:2000 4 3,54
1SO 9001/2:1994 198 3,53

No se aprecian diferencias significativas en las valoraciones efectuadas por los entrevistados
relacionandolas con la norma seguida en la certificacion de modo que no se puede concluir
gue esta variable tenga influencia real en la satisfaccion de los clientes.

Teniendo en cuenta la antigiiedad del certificado, se observo que las empresas que muestran
una mayor conviccion en el impacto de SO 9000 en la satisfaccidn de sus clientes son las que
poseen los certificados mas antiguos. Aparentemente, dicho impacto va siendo mayor a
medida que pasa € tiempo tras la certificacion, como se ha podido apreciar observando la
tendencia de las empresas certificadas en 2001, 2000 y 1999. Sin embargo, a partir de los
cuatro afos de antigliedad, aproximadamente, se produce un “bache”. Las empresas parecen
perder esa conviccion durante un tiempo, hasta que, unos tres afios mas tarde, cuando €

certificado ya alcanza los 7-8 afios de antigliedad, se recupera.

3.2.7. Utilidad de la medicién de la satisfaccion de los clientes

Las compafias entrevistadas opinan que e grado en que la medicién periddica de la
satisfaccion de los clientes les aporta informacion relevante y Util, més ala de la que se
consigue con €l trato cercano del dia a dia, es como promedio un 3,76 (sendo 1 “nada o muy
poco Gtil” y 5 “muy Util”), lo que se puede entender como una utilidad media-alta. La Tabla 8
reflgja la distribucion de las respuestas. En ella puede observarse que no existen diferencias
significativas entre los diferentes grupos excepto entre las empresas de Galicia y Norte de



Portugal, siendo estas Ultimas las que valoran més la utilidad de esta practica.

Tabla 8. Utilidad de la informacién aportada en la medicion de satisfaccién

NOrs. Vaoracion
Pymes 169 3,76
Grandes 36 3,75
Produccién | 121 3,79
Servicios 84 3,71
Gdicia 113 3,65
N. Portugal 92 4,01
Total 205 3,76

4. Conclusiones

L as empresas estudiadas conceden una ata importancia al conocimiento de la satisfaccion de
sus clientes tal como demuestra la alta valoracion concedida (la media es 4,42) en todas las
categorias de empresa consideradas, en especia entre las empresas del Norte de Portuga y
entre las grandes empresas. Entre las empresas que todavia no practican la medicion de la
satisfaccion de sus clientes, se advierte la clara intencién de hacerlo en un futuro préximo,
siendo muy pocas las empresas que se muestran indiferentes a esta practica (menos del 8%
del total, y todas ellas gallegas). En general, las empresas han desarrollado ya, o son
conscientes de que deberan desarrollar algiin método para cumplir con el requisito de 1SO
9001:2000 que exige dicha medicion.

Es muy habitual que el andlisis de satisfaccion de los clientes se haya implantado durante o
después de la implantaciéon de un sistema de gestion de la calidad segiin SO 9000, raramente
antes. Por tanto, se puede decir que el proceso SO 9000 ha tenido una importante influencia
en el desarrollo de esta practica, incluso antes de incluirse un requisito al respecto en la norma
de referencia para la certificacion. No obstante, b contribucion del proceso 1SO 9000 a la
mejora de la satisfaccion del cliente se considera sdlo moderadamente ata(3,53).

No se puede afirmar con contundencia que la aparicion de 1SO 9001:2000 haya
desencadenado la aparicién de métodos de medicion de la satisfaccion de clientes, porque ya
existian antes en numerosas empresas, pero sin duda ha contribuido en gran medida a su
incremento. Aungue la norma fue editada €l 15 de Diciembre de 2000, las actividades de
informacion y formacién basadas en sus borradores previos, en los que ya era patente la
inclusién de un requisito sobre medicidn de la satisfaccion del cliente, han impulsado € inicio
de estas actividades en un gran nimero de empresas desde 1999. Ademés, se ha encontrado
una diferencia significativa en €l nivel de esta préactica entre las empresas certificadas 1SO
9001/2:1994 y las certificadas | SO 9001:2000, a favor de estas Ultimas.

La gran mayoria (un 78%) de las empresas que miden la satisfaccion de los clientes 1o hacen
mediante encuestas por escrito, que se revela también como e método més Util. El resto de
métodos estéan muy por debagjo en grado de uso (y son considerados menos Utiles). Pero lo
mas significativo es la cas total ausencia de uso de indicadores internos (2,4%) o de
informacion proveniente del departamento comercial (3,8%). Esto reflgja, desde nuestro punto
de vista, la existencia de un sesgo hacia la encuesta en porte escrito, probablemente por
razones de tipo econémico y de recursos.

Las empresas recurren muy poco a medios externos (por gemplo, consultoras) para medir la
satisfaccion de sus clientes: en un 93% de los casos se hace con medios exclusivamente



propios. Aunque probablemente esto sea asi por razones basicamente econdmicas, no debe
descuidarse € posible sesgo inducido por este factor, desde dos puntos de vista. Por un lado,
las posibles carencias tanto en el disefio como en la metodologia de la investigacion llevada a
cabo por las empresas, al carecer de un enfogque profesional de la investigacion. En muchos
casos se elaboran cuestionarios ciertamente deficientes, que no contribuyen demasiado a
conocer de forma significativa la opinidn de los clientes. Por otro lado, la posible falta de
objetividad que se puede dar cuando el cliente conoce a la persona o personas que le
entrevistan, 0 que se van aencargar de analizar su encuesta cumplimentada.

Algunas de esas deficiencias metodoldgicas han sdlido a la luz en la investigacién. Por
giemplo, cerca de una cuarta parte de las empresas que utilizan encuestas en soporte escrito
(més de un tercio entre las gallegas) no incluyen en sus cuestionarios una pregunta sobre la
importancia relativa que tiene para su cliente cada uno de los factores de estudio, y menos del
40% incluye una comparacion con la competencia. Por otro lado, casi un 43% de las empresas
obtienen menos del 50% de respuestas a sus encuestas, |0 que, en muchos casos, puede
deberse a erores cometidos en la seleccion de los destinatarios, la emision de los
cuestionarios y € seguimiento de las respuestas.

Finalmente, las empresas que practican la medicién de la satisfaccion de sus clientes la
encuentran moderadamente Util (3,76). En nuestra opinidn, esta utilidad podria ser mayor si
las empresas combinasen mas métodos para evaluar la satisfaccion de los clientes (sin recurrir
de maneratan recurrente solo a las encuestas escritas), y mejoras en la metodologia utilizada
para subsanar |os errores mencionados.
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