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ALTERNATIVA “D”

IMPLEMENTACION
“ENCUESTA DE SATISFACCION
A CLIENTES”

. INVESTIGACION DIRIGIDA AL USUARIO © CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

“INSTITUCION PUBLICA”
“ORGANIZACION PRIVADA”
“ORGANISMO INTERNACIONAL”

UNIDAD DE ADMINISTRACION DEL RECURSO Y TALENTO HUMANO

=
N

APLICACIONES

La Encuesta de Satisfacciéon a Clientes es una de las 4

importantes herramientas de investigacion que tiene el

“"Diagnéstico Integral del Recurso y Talento Humano” con
la cual se lograra lo siguiente:

¢ Valorar el Rendimiento de los Procesos Internos

¢ Determinar la Eficacia en los Procedimientos

e Deteccion de Necesidades de Capacitacion

e Capacitacion y Entrenamiento para la Productividad,
Eficiencia y Fortalecimiento Institucional

e Desarrollo y Potenciacion del Talento Humano

e Formacién de Funcionarios Publicos y Privados de
Alto Rendimiento

e Calidad y Calidez en la Atencién al Usuario o Cliente

¢ Informacién para la Evaluacion del Desempefio

¢ Orientacion hacia el Servicio de Excelencia
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ALTERNATIVA “D”

La “Encuesta de Satisfaccion a Clientes”, es otra de las 4 importantes
herramientas o instrumentos de investigacion que tiene el “Diagnéstico
Integral del Recurso y Talento Humano”, esta encuesta se realiza IN SITU a
través de un cuestionario con el cual se le pregunta a los usuarios o clientes
internos y externos sobre diferentes topicos o ambitos de la institucion.

Es bastante comun realizar encuestas de satisfaccion en distintas areas de la
gestion administrativa y operativa de una organizacion, como por ejemplo de
los sistemas informaticos, de los procesos y procedimientos, de recursos
humanos, de clima laboral, etc., pero especialmente de la calidad de los
servicios que ofrecen, asi como de la calidez con la que atienden a sus
clientes-usuarios sean estos internos o externos.

El encuestador o investigador nunca interviene ni controla el proceso
investigado, aunque varios estudios han criticado esta definicion
argumentando que el encuestador si influye en las respuestas obtenidas por
parte del encuestado, por lo que hay que tomar las debidas precauciones en la
seleccion del personal que realiza este trabajo, en su entrenamiento, asi como
en el diseno y formulacion de las preguntas, las mismas que deben deben
cumplir con varios requerimientos por lo que deben ser meticulosamente
elaboradas.

La encuesta suele obtener la informacion a partir de un cuestionario que puede
ser respondido de varias maneras:

e En papel de manera presencial (preguntando y escribiendo las respuestas)
e En papel de manera presencial (la llena el propio encuestado)

e Por teléfono

e Via web (en forma virtual)

e Por correo electronico (en forma virtual)

Las encuestas de satisfaccion suelen tener por finalidad conocer el grado de
satisfaccion de un publico objetivo ante un servicio ofrecido o/y la
valoracion de un conjunto de circunstancias.

El eje central de la encuesta de satisfaccion, es conocer la percepcion que
tienen los usuarios o clientes internos y externos sobre un producto o un
servicio brindado, de ahi que muchos entes publicos y empresas privadas
utilizan las encuestas de satisfaccion para conocer el grado de satisfaccion de
sus usuarios-clientes en distintos topicos, y ademas conocer el rendimiento
de sus procesos internos, asi como determinar la eficacia de los
procedimientos en la gestion operativa de los funcionarios.
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El proceso de implementacion de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes no
reviste complejidad en si misma, se inicia con una definicion conjunta de los
objetivos de la encuesta entre los ejecutivos de la entidad y los profesionales
a cargo.

La definicion de los objetivos determinara el tamano de la muestra, el
disenno del instrumento de recolecciéon de datos y la forma de contacto con el
encuestado. Se inicia entonces el trabajo de campo para la recoleccion de
datos y finalmente se analiza la informacion a partir de una matriz que
combina el analisis cualitativo y cuantitativo y su respectiva interpretacion.

Luego, se redacta el informe ejecutivo el cual contendra el estado
situacional, las observaciones, conclusiones, recomendaciones generales y
especificas, y recomendaciones con lineas de accion inmediata, el mismo que
sera presentado a la direccion de la entidad para tomar los correctivos que
sean.necesarios.

Los tiempos de implementacion de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes
varian dependiendo del tamano de la muestra, pero por lo general no supera
los 30 dias. La posibilidad de conocer las percepciones de los usuarios-clientes
se basa en una formula sencilla: PREGUNTAR Y SABER ESCUCHAR.

El espiritu de la Encuesta de Satisfaccion a Clientes, se basa en 6 incognitas
que son precisamente las que hay que dilucidar a través del cuestionario y son:
DONDE?, QUE?, CUANDO?, QUIEN?, COMO?, Y POR QUE?.

En los actuales tiempos en los que el lenguaje comun en las instituciones
implica términos como calidad, calidez, eficiencia, productividad,
excelencia, etc., es imperativo que las organizaciones publicas y privadas
optimicen los servicios que ofrecen a los usuarios o clientes internos y
externos con el objetivo de ser mas eficientes, productivos y competitivos,
logrando de esta manera obtener un mejor posicionamiento, una mayor imagen
institucional y corporativa, en definitiva lograr mayor prestigio, confianza y
credibilidad.

Por ende, la importancia de utilizar herramientas de investigacion como la
Encuesta de Satisfaccion a Clientes, se convierten en una condiciéon “sine
qua non” e indispensable para mirar hacia el futuro como una prospera y
exitosa entidad.

También es importante porque se convierte en una confiable fuente de
informacién como un indicador de gestion que alimente el manejo correcto de
la evaluacion del desempefio, asi como para nutrir el POA, PAC y la
planificacion estratégica institucional o corporativa.
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(A). Obtener informacion real y objetiva altamente confiable, que permita
realizar en forma efectiva el Diagnéstico Integral del Recurso y Talento
Humano, formulando, planificando e implementando programas de
capacitacion 100% eficaces, que conduzcan a lograr el desarrollo y
potenciacion del talento humano y la formacion de servidores publicos y
privados de alto rendimiento, aportando en forma importante al
fortalecimiento institucional.

(B). Adquirir informacion que permita planificar una reingenieria de procesos
en el recurso y talento humano, implantando un nuevo modelo de gestion que
ademas aporte datos para optimizar la planificacion estratégica, planteando un
cambio estratégico de direccion, que conlleve a lograr calidad, calidez,
eficiencia y productividad en la gestion administrativa.

(a). Conocer el grado de satisfaccion que tienen los usuarios o clientes

internos y externos, en relacion a los servicios que brindan los

funcionarios en cuanto a la calidad de los servicios prestados y a la calidez

con la que son atendidos.

(b). Conocer el rendimiento y eficiencia de los procesos internos que han sido

implementados en relacion a toda la gestion operativa y administrativa, que

involucre la productividad y el fortalecimiento de la institucion.

(c). Determinar la eficacia de los procedimientos en relacion a la calidad y

calidez, manejo de conflictos, amabilidad, cortesia, tiempo de espera, tiempo

de respuesta a algiin evento o acontecimiento, etc.

(d). Detectar las falencias y necesidades de capacitacion de los
funcionarios, clasificadas por direccion, departamento o unidad administrativa,
sean estas generales o especificas-técnicas.

La metodologia de este trabajo esta basada en una encuesta o investigacion
de campo, realizada “in situ”, es decir en las areas o lugares de contacto con
el usuario o cliente, a través de un cuestionario que se realizara a todas
aquellas personas que se encuentren comprendidas dentro del grupo objetivo.
Esta herramienta de investigacion, se caracteriza por ser directa, precisa,
concreta, discreta, rapida y eficaz, con altos niveles de confiabilidad en la
informacion obtenida, lo cual permite realizar una interpretacion totalmente
objetiva. La metodologia a desarrollar se sustenta en los siguientes items:

La construccion se convierte en la columna vertebral de este proceso, es la
base de toda encuesta o investigacion, por lo que es fundamental optimizar el
estudio, analisis y seleccion de las preguntas, las mismas que deben
plantearse en funcion de los objetivos indicados anteriormente. Se creara un
banco amplio de preguntas, de las cuales se seleccionaran las mas adecuadas
para este fin.
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La definicion de los objetivos, determina el tamano de la muestra; en la
construccion del cuestionario se tomaran en cuenta algunas variables que
logren transmitir confianza y seguridad al encuestado y asi obtener datos y
respuestas veridicas, reales y objetivas.

La seleccion de preguntas se realizara entre los directivos de la organizacion en
conjunto con el director del proyecto.

e Interesante: Se redactaran las preguntas de forma que estimule
el interés del usuario-cliente.

e Sencillo: Los encuestados deberan entender las preguntas
sin confusionismos.
e Preciso: No contendra preguntas ambiguas, seran cortas, precisas,

concisas y objetivas, evitando irritar al encuestado.

e Concreto: Las preguntas seran directas y claras, que eviten las
evasivas, siendo prudentes en su contenido.

e Discreto: La redaccion se realizara planteando preguntas que no
incomoden o molesten al encuestado.

e Reservado: No se preguntaran datos personales, nombre, direccion, email,
teléfonos. (Este requisito quedara sujeto a analisis)

e Preguntas cerradas o dicotomicas: En las que solo se responde Si o No.

e De multiple eleccion: Aquellas que sugiere las respuestas por las que se ha
de optar.

e Abiertas o libres: En las que el encuestado expresara libremente su opinion.

e Preguntas filtro: Para controlar la veracidad de las respuestas o el sentido
de escalonamiento de una a otra.

e De clasificacion: Para senalar por orden de preferencia las sugerencias que
se ofrecen.

Para poder extraer la mayor cantidad de informacion, se puede utilizar un mix
de preguntas o también llamadas muestras mixtas.

En base a los objetivos planteados y dependiendo de la estrategia, logistica y
facilidades prestadas, se debera seleccionar una de las siguientes alternativas:

e En papel de manera presencial (preguntando y escribiendo las respuestas)
e En papel de manera presencial (la llena el propio encuestado)

e Por teléfono

e Via web (en forma virtual)

e Por correo electronico (en forma virtual)

Por las necesidades expuestas se utilizara el meétodo integral, el cual
comprende las variables cuantitativa y cualitativa, ya que por las bondades que
presta el universo a encuestar (usuarios o clientes constantes e ilimitados), se
podra contar con niveles de eficacia en el contacto estimados hasta en un 95%,
con un margen de error en sus contenidos que fluctian entre el + - 5%.
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Se utilizara un mix de preguntas o muestras mixtas, es decir una combinacion
de preguntas abiertas, cerradas, de maultiple eleccion y de clasificacion,
realizando un barrido por los aspectos mas fundamentales de la percepcion
que tienen los usuarios o clientes sobre la calidad de los servicios prestados y
la calidez con la que son atendidos.

Se realizara una primera reunion con los responsables de la unidad de
administracion del recurso y talento humano, en conjunto con el director del
proyecto, en la cual se formulara EL PLAN DE ACCION que debe contener
descritos y especificados los siguientes aspectos:

Analisis: De la situacion y de las necesidades sobre las que se va a intervenir,
aspectos a evaluar, generalidades, etc.

Objetivos: Define cuales son las metas especificas que se pretende alcanzar.
Actividades: Describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser
ejecutadas.

Responsabilidades: Asigna y distribuye tareas y responsabilidades.

Recursos: Determina los recursos que seran necesarios para su
implementacion.

Plazos: Tiene una duracion definida, es decir un comienzo y un final.
Indicadores: Determina los indicadores de gestion que se usaran para el
seguimiento y evaluacion del proceso, asi como para la toma de decisiones.
Ajustes: Debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y
evolucion, sobre la marcha del proceso se introduciran los cambios o
correcciones que sean necesarios.

En una segunda reunion, el director del proyecto aportara con una amplia
bateria de preguntas, de las cuales se seleccionaran las mas apropiadas de
acuerdo a los objetivos planteados, se determinara el tamano de la muestra, el
diseno del formulario, la forma de contacto y de recoleccion de datos, asi como
la determinacion del grupo objetivo.

Es fundamental determinar el tamano de la muestra de acuerdo a los objetivos,
es decir la cantidad de preguntas, alcance, tiempo de duracion, cobertura,
departamentos, participantes, costos, horarios, areas en las que el usuario-
cliente utiliza los servicios, etc. La definicion de los objetivos, determina el
tamano de la muestra.

Una vez disenado y elaborado el cuestionario, se realizara un ensayo con
personas de confianza para verificar la eficacia del procedimiento y tomar los
correctivos necesarios antes de su lanzamiento definitivo. Este ejercicio de
ensayo podra durar 2 o 3 dias.

Corregidos los errores en los contenidos y en el procedimiento, se procedera al
lanzamiento definitivo e implementacion del proceso, es decir la recopilacion y
mineria de datos.
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Finalizado el tiempo de investigacion y recoleccion de informacion, se
procedera al procesamiento de datos, tabulacion, analisis cuantitativo y
cualitativo y su interpretacion.

Finalmente la entrega del Informe Ejecutivo, que incluye una serie de variables
que se detallan en el numeral 9, para el analisis y presentacion a los ejecutivos
y directores de la entidad.

Se utiliza las metodologias cuantitativa y cualitativa, una vez procesados
serviran para realizar su interpretacion, que conduciran a emitir las
observaciones, conclusiones y recomendaciones finales.

El proceso es el siguiente:

» Digitacion

» Tabulacion

» Codificacion

» Analisis: Univariado, bivariado y multivariado
» Interpretacion

La implementacion de la encuesta de satisfaccion in situ, permitira obtener
varias ventajas, entre las mas importantes las siguientes:

No socializado, con el objetivo
de no alertar a los funcionarios los cuales se sentirian intimidados y en
sobre aviso, generando en ellos actitudes falsas en su forma de brindar los
servicios a los usuarios o clientes, obteniendo en la practica respuestas no
reales, ni objetivas por parte de los encuestados, que convertirian a la
investigacion en infructuosa.

e Monitorear y evaluar la calidad y calidez de los servicios prestados

e Realizar una autoevaluacion de los funcionarios

e Obtencion de informacion real y objetiva altamente confiable

e Menor costo en relacion a otras herramientas de investigacion

e Deteccion de otras falencias no previstas, como por ejemplo el rendimiento
de los procesos internos y la eficacia de los procedimientos

e Mantener el cumplimiento de los procesos, procedimientos y protocolos
e Asegurar la calidad y la calidez de los productos y servicios ofertados

e Incrementar la satisfaccion de los usuarios o clientes internos y externos
e Orientar a los funcionarios, hacia el servicio de excelencia
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Implica una o varias dependencias de la
entidad, planta central, otras ciudades, sucursales, asi como uno o varios
departamentos, pisos, o secciones donde se desarrollan las actividades de
atencion y servicio al usuario o cliente.

Son los departamentos, secciones o lugares de
la organizacion, en los que tiene contacto el funcionario con el usuario o
cliente.

Es el tiempo que dura el proceso de
investigacion o de recoleccion de datos, puede ser un dia, varios dias, varias
semanas e inclusive varios meses, todo depende del tamano de la muestra y de
los objetivos, un estimado fluctua entre 15 a 30 dias.

Se refiere a los dias de la semana, asi
como las horas en que van a realizar las encuestas, dependiendo de la
afluencia de usuarios o clientes, es decir del trafico de personas.

Se refiere a las
caracteristicas personales de cada prospecto de encuestado, como edad, sexo,
apariencia fisica, estudios, profesion, nivel socio-econémico y cultural, etc., con
lo cual se segmenta y direcciona la encuesta, haciéndola mas precisa y
objetiva.

Es el numero de personas que van a ser
entrevistadas, durante el tiempo que dure la encuesta o la recoleccion de
datos, siempre basado en el grupo objetivo.

Son todas aquellas formas, gestiones,
disposiciones, de tipo fisico, logistico, técnico, tecnolégico, econémico, etc., que
ofrecen los funcionarios garantes de la investigaciéon, a los técnicos y
encuestadores de la empresa o consultora responsable del proceso.

Describe el perfil profesional, datos
personales y numero de encuestadores que van a realizar la investigacion.

Son todas aquellas situaciones o eventos no previstos que
se presentan en el desarrollo o transcurso del proceso, y que por distintas
circunstancias no estuvieron dentro del plan de accion o de la planificacion
inicial.

La entrega del informe ejecutivo, incluira los siguientes contenidos:

7

Informe del estado actual del recurso y talento
humano, desglosado por area, direccion o unidad administrativa.

o
25

X/
*

Comentarios que proyectan el estado del recurso humano
desde una vision integral.
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X/

K/
X4

)

X/
L X4

Indicativos que valoran en forma determinante el estado
del recurso humano y que advierten en forma pormenorizada los posibles
perjuicios para la institucion en relacion a su inobservancia.

Se citara la ley, normativa y reglamentacion vigente con sus articulos,
numerales y literales correspondientes que se encuentran vigentes.

Enunciados que sugieren realizar
modificaciones en la administracion del recurso humano, sugiere que en la
planificacion estratégica institucional anual y plurianual se incorporen
ciertos cambios que van a ser determinantes para una gestion eficiente,
ademas provee soluciones de prevencion en relacion a las auditorias de
gestion que realizan los organismos de control del Estado especialmente la
Contraloria y Ministerio del Trabajo.

Para el diseno e implementacion de
planes y programas de capacitacion.

Aquellas en las que
se estableceran las prioridades y acciones inmediatas a tomar, ya que
existe el riesgo de perjuicios inminentes a la institucion (prevencion de
riesgos).

(a). Encuestas originales realizadas.
(b). Documento base del cuestionario-encuesta.
(c). Respaldo impreso y graficado en tamano A4, a color, anillado, en

duplicado, con los resultados de tabulacion y codificacion en forma
cuantitativa.

(d). Compendio impreso en tamano A4, a color, anillado, en duplicado, con el

Informe Ejecutivo de la “Encuesta de Satisfaccion a Clientes”, analisis
cuantitativo, cualitativo e interpretacion, incluira los siguientes
contenidos:

eAnalisis situacional eObservaciones eConclusiones eRecomendaciones
generales eRecomendaciones especificas eRecomendaciones con lineas
de accion inmediata.

(e). Respaldo de los documentos indicados en medios magnéticos.
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