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ESTUDIO PARA CONOCER Y MEJORAR EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE UNA COMPARNIA DE SERVICIOS,

Resumen

Se desarrollé y aplicé una encuesta a los clientes de la Industria Farmacéutica de una
compahia de servicios, para evaluar su satisfaccién y emitir recomendaciones con base
€n los resultados.

Los clientes encuestados se seleccionaron al azar y las preguntas se agruparon en 4
categorias: El Proceso de Servicio, Atencién por el Ingeniero de Servicio, Percepcion del
Producto y Lealtad del Cliente

Se empled una escala de 1 al 5,1 no cumple expectativas, y 5 excede expectativas.
Resultados

El Proceso de Servicio

El 72% de los encuestados respondieron que se cumplen o exceden sus expectativas, en
lo que se refiere a la Calidad del Servicio Recibido.

Atencion por el Ingeniero de Servicio

El 64% de los encuestados respondieron que se cumplen o exceden sus expectativas, en
lo que se refiere a Actitud Profesional y Cortesla.

Lealtad def Cliente

El 99% de los encuestados respondieron que recomendarian el servicio a otros y que
comprarian los productos otra vez.

Conclusion

Para obtener conclusiones, es necesario contar con mas datos de encuestas aplicadas
trimestralmente.

La aplicacion de este tipo de encuestas ayuda a obtener indicadores para identificar las
areas en que se puede mejorar.

SURVEY FCR_KNOW AND INCREASE THE CUSTOMER S_ATISFACT]ON

SUPPLIER' PRODUCTS AND SERVICE

Summary

We developed a three quarterly Customer Survey Satisfaction,in the Pharmaceutical
Industry,in order to identify key customer issues/concerns and recommend the monitor,
and incorporate these findings into and customer satisfaction improvement plan.

The data was collected, calling customers who use supplier products and service.
Respondentes were asked about the categories including Service Process, Field Service
Engineering, Overall Product Satisfaction and Customer Loyalty.

Respondents were asked to rate their satisfaction with supplier 'products and service by
using scale from 1.0 to 5.0 ( 1.0 representing " does not meet expectations at all " to 5.0
representing " exceeds expectations”)

Results

Service process

72 % of supplier ' customers rated as meeting or exceeding their expectations in " Overall
Quality of Service Received".

Field Service Engineering

64 % of supplier ' customers rated as meeting or exceeding their expectations in
"Profesional Attitude and Courtesy”.

Customer Loyalty

Over 99 % supplier ' customer would recommend this Support Services to others, and
would purchase this products again.

Conclusion

It's important to implement the customer satisfaction survey as a program quarterly in
order to support the results obtained.

Customer satisfaction measurements helped gauge the success of process enhacements
and identify areas where improvements can be made.
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INTRODUCCION

1.0 LAECONOMIA Y LOS SERVICIOS

No existe economia que pueda funcionar sin la infraestructura que el Sector
Servicios provee Ej. (El transporte y las comunicaciones o los servicios del
gobierno, como los de educacién y de salud) Conforme una economia se
desarroila, sin embargo, los servicios se hacen alin mas importantes, v en el
futuro, se espera que la vasta mayorfa de la poblacion serd empleada en
actividades de servicio, incluyendo al gobierno y organizaciones privadas. (1)

Los tres sectores de la economia (extractivo, manufacturero y de servicios) estan
estrechamente relacionados y su flujo de actividades finalmente conduce al
consumidor, por lo que es importante reconocer que los servicios no representan
un elemento periférico, sino constituyen una parte integral de la sociedad, siendo
fundamentales para una economia saludable y funcional. Ei Sector Servicios no
solo facilita, sino que hace posible las actividades productoras de bienes de los
Sectores Extractivo y Manufacturero y es absolutamente necesaric para mejorar el
nivel de vida de la poblacién.

La norma {SO 8402 ( 2)define el servicio como: El resultado generado por
actividades en la interrelacién entre el proveedor ( organizacién que suministra un
servicio al cliente)y el cliente ( el receptor de un producto suministrado por el
proveedor)y por las actividades internas de! proveedor para satisfacer las
necesidades del cliente.

La norma 150 9001:2000 ( 3), aclara en el texto de la norma que cuando se utilice
el término " producto ", éste puede significar también “servicio *. Este Gitimo
cambio responde a la necesidad de ser mas consistente y coloquial con el uso
habitual y el significado de las palabras. En realidad la equivalencia de servicio y
producto no es algo nuevo, se ha empleado desde los 80 * por la Ingenieria de
servicios, que rompid con la tradicion de distinguir entre la fabricacion vy
promocién de bienes tangibles(producto), con respecto a la desarrollada para los
servicios - intangibles - y une los dos conceptos: " Todo producto es servicio " ( 4)
Otros autores define servicio como: Resultados que se generan y soluciones que
se proporcionan a un cliente interno 0 externo, y que son resultado de las
actividades del personal de ventas y de apoyo a éstas ( 5.

La compafiia motivo del trabajo define servicio como:

El producto o Servicio es el paquete de beneficios que tiene un valor
especifico para su adquirente y que es posicionado en su mente mediante
un concepto gue lo presenta como diferente a los demas para satisfacer
necesidades.

Esta definictdn es aplicable, tanto a los productoes tangibles tradicionales, como a
los intangibles o servicios, justamente como lo plantea la norma SO 9001:2000,
producto y servicio pueden significar lo mismo.




1.1 LA CALIDAD DEL SERVICIO.

En el pasado, una sonrisa era suficiente para satisfacer a la mayoria de los
clientes. En la actualidad, se hace indispensable una diferenciacién a través de
una garantia en el servicio. A diferencia de una garantia en el producto mediante
una reparaciéon o reemplazo por defecto, la garantia de servicio se ofrece a un
cliente insatisfecho a través de un reembolso, un descuento, o un servicio gratuito.
El efecto de un enfoque de compromiso hacia la calidad por parte de la
organizacién al garantizar sus servicios, es que orienta al empleado al definir
patrones de rendimiento explicitamente, y lo que es mas importante, ayuda a
construir una clientela leal (6}

La calidad en el servicio es un tépico complejo e inicia con el diseiio de un
Sistema de Prestacién del Servicio, siendo posible aplicar conceptos del Sector
Manufactura como los de Taguchi, y QFD (de sus siglas en inglés, Funcion del
Despliegue de la Calidad) asi como el uso de herramientas del Control Estadistico
del Proceso.

Se hace importante, asi mismo, su definicién a través de criterios especificos. La
conceptualizacion bajo este esquema, facilita evaluar la brecha (delta} que existe
entre las expectativas de un cliente en relacion a un servicio y su percepcién al
recibirlo. Se hace necesario que la organizacién contemple la posicidon de su
sistema de servicio relativo a los de otras organizaciones reconocidas como las
mejores en su clase, Lo anterior conduce a la consideracién de programas para
mejorar la calidad, creando una organizacién enfocada a brindar calidad de
excelencia en sus servicios.

1.2 MEJORA DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.

La mejora en productividad y calidad son factores criticos en el desarrollo de una
organizacion y para garantizar su competitividad en una economia global

En el pasado cercano, la productividad en e! Sector manufactureroc se ha
incrementado de manera constante, como es el caso de servicios privados sobre
todo en nuestro pais.

La clave del éxito para una organizacién de servicio radica en la adopcién como
estrategia competitiva del establecimiento de un proceso de mejora continua a
fravés de iniciativas de calidad y productividad. La productividad va mas alla de un
asunto de disefio; representa un compromiso para mejorar las operaciones y el
servicio al cliente.

La mejora continua es una actitud que debe incorporarse en la cultura
organizacional. Para ello es fundamental |z capacidad de medir la eficiencia del
grupe de servicio. El andlisis comparativo con un patrén de referencia, representa
una oportunidad para promover la mejora continua a través de un proceso de
aprendizaje compartido ( 7}



1.3 LA BRECHA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO.

La medicién de la diferencia entre el servicio recibido y el esperado, constituye un
proceso puesto en practica por las Compaiiias lideres de servicio. Esta diferencia
es el resultado de:

+ La discrepancia enfre las expectativas del cliente y las percepciones de fa
gerencia de estas expectativas. Esta discrepancia surge de !a falta de
entendimiento por parte de la gerencia para entender completamente como
es que los clientes formulan sus expectativas sobre la base de distintos
elementos: experiencia previa con la organizacion y sus competidores,
necesidades personales, comunicacion con amigos, etc. Las estrategias
para minimizar esta discrepancia incluyen la mejora en la investigacion del
mercado, promover una comunicacion mas efectiva entre la gerencia y su
personal de contacto y disminuir el numero de niveles gerenciales que lo
distancian del cliente.

¢ la incapacidad de la gerencia para proveer niveles de objetivos de la
calidad de servicio para alcanzar la percepcién de las expectativas del
cliente y traducirlas en especificaciones del servicio. Esto puede ser el
resultado de una falta de compromiso de la gerencia hacia un servicio de
calidad o bien a su percepcién de no-factibilidad para satisfacer las
expectativas del cliente; no obstante, el establecimiento de metas y la
estandarizacion de tareas relacionadas a la prestaciéon del servicio, pueden
estrechar esta diferencia.

o E[ rendimiento en el servicio proporcionado, causado porque el servicio
prestado no retine las especificaciones establecidas por la gerencia, lo cual
puede ser causado por una falta de trabajo en equipo, una pobre seleccidn
de los empleados, entrenamiento inadecuado o un disefio inapropiado de
las funciones del frabajo.

o La diferencia entre la prestacion del servicic y un mensaje externo distinto
en la forma de promesas exageradas o una carencia de informacién por
parte del personal de contacto. Es responsabilidad de la gerencia acortar
estas brechas. Para ello la medicién en la calidad del servicio toma
relevancia ( 8, 9)

1.4 LA CALIDAD DEL SERVICIO: SU MEDICION.

La calidad del servicio representa un reto debido a que Ia satisfaccion del cliente
esta determinada por muchos factores intangibles. En contraste con un producto,
cuyas caracteristicas fisicas pueden evaluarse objetivamente, 1a calidad del
servicio implica aspectos psicoldgicos y con frecuencia su impacto en el cliente se
extiende mas alla del encuentro inmediato. En consecuencia, la efectividad de una
herramienta para encuestar la satisfaccion del cliente depende de involucrar las
mltiples dimensiones que afectan la percepcion de la calidad del servicio.
En primer lugar, debe iniciarse con la definicién del servicio que se desea medir.
Et modelo empleado se basa en el desarrollo de una escala de factores multiples
para evaluar las diferentes dimensiones de la calidad del servicio ( ejemple;
confiabilidad, actitud, etc. Esta herramienta de trabajo se aplica en etapas. En una
seccion inicial, se registran las expectativas del cliente al recibir una clase de
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servicio, seguida de una segunda seccion para registrar sus percepciones en
cuanto a la recepcion de un servicio en particular.

El cuestionaric de la encuesta incluye los aspectos refacionados a las dimensiones
de [a calidad del servicio. Es a partir de las diferencias (valores delta) entre los
valores que el cliente asigna a cuestiones apareadas acerca de sus expectativas y
sus percepciones que se calcula una calificacién al servicio prestado por una
organizacion.

Una aplicacién muy importante de esta herramienta es su empleo para seguir
tendencias en la calidad de servicio prestada, mediante encuestas periddicas con
los clientes.

Para servicios prestados en sitios geograficos mualtiples, permite determinar el
comportamiento relativo de unidades de servicio distintas. Con esta informacién, la
gerencia puede dirigir su atencién para corregir la fuente de malas percepciones
por parte del cliente.

Su aplicacién en estudios de mercadotecnia, permite comparar el servicio entre
competidores, identificando fortalezas y debilidades en los diversos aspectos
relacionados a la calidad del servicio. Cuando el punto de comparacién esta
representado por organizaciones reconccidas como lideres en su clase, el proceso
se conoce como “Benchmarking”. Este involucra sin embargo, mas que la simple
comparacion de estadisticas, haciéndose necesaria la comprensitn y el
aprendizaje de primera manc sobre como una organizaciéon puede alcanzar una
posicién de vanguardia (8,10,11)

El incremento en la base de clientes de una organizacidn, sin un incremento en el
personal que atiende los servicios, modificard el resultado de las encuestas de
manera relevante, por lo que este es un factor que debera considerarse al evaluar
los resultados e implementar acciones correctivas.

1.5 PROGRAMAS PARA LA MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIC.

La calidad en el servicio inicia con el personal. Todas las mediciones para
detectar desviaciones mediante graficas de control estadisticc no generan un
servicio de calidad; la calidad inicia con el desarrollo de actitudes positivas entre
todo el personal de una crganizacion. Las actitudes positivas pueden promoverse
a través de un pregrama coerdinado que inicia, con el reclutamiento de personal,
la seleccién de! empleado y continua con su entrenamiento, asignacién de tareas
iniciales, una evaluacion de las tareas y si todo esta bien, su evolucién hacia
funciones mas complejas. Entonces se puede iniciar con el programa de
satisfaccion del cliente respecto al servicio recibido. Con los resultados se pueden
implementar mejoras, que podrian incluir desde volver a capacitar a los
integrantes de fa organizacién, modificar procedimientos normalizados de
operacién, revisar los recursos humanos y materiales de la organizacion, etc. y
volver a practicar las encuestas de manera que sea este un ciclo de mejora
continua, autoresponsabilizando al personal de la calidad, y construyendo un
entorno de certidumbre.




1.6 CALIDAD: SU COSTO.

Es claro que la calidad no es sujeto de inspeccién o algo que pueda afiadirse en
un servicio: debe ser parte del disefio en el sistema de prestacién del servicio.
Esto implica su incorporacién en las instalaciones de soporte, en los elementos
que facilitan el servicio, asi como en lo relativo a los recursos necesarios al
proveer el servicio (explicito e implicito). El método QFD, permite abordar la
necesidad de los requerimientos del cliente en el disefio de un sistema de
servicios ( 7)

El servicio impersonal, los productos defectuosos, y las promesas no cumplidas
tienen un precio. Esta es la leccién que debieron asimilar los americanos hacia
fines del siglo XX: la calidad pobre puede incluso, conducir a la bancarrota.
Siguiendo las ideas de Juran, se ha sugerido que el costo relativo por prevencion,
deteccion, correccidn de defectos varia en una relacién 1:100:10,000, lo cual
conduce a concluir que los esfuerzos organizacionales deben estar orientados sin
duda alguna a la prevencién de errores y defectos.

Por extensién de aplicacién de los conceptos de Juran al drea de servicios, es
posible identificar €l costo de la calidad como sigue:

- Prevencion: Costo asociado con operaciones o actividades que evitan que ocurra
una falla, reduciendo el costo por deteccion.

- Dateccién; Costo en que se incurre para asegurar que 1a condicion de un servicio
se ajusta a un patrén de calidad.

- Correccion Interna: Costo en que se incurre para corregir un trabajo o servicio no
satisfactorio antes de su entrega al cliente.

- Correccion Externa: Costo derivado de corregir un trabajo o servicio no
satisfactorio después de su entrega al cliente.

Dado que e! servicio representa una experiencia para el cliente, cualquier falla se
convierte en una historia del cliente para otras personas. El gerente de servicio
debe reconocer que un cliente insatisfecho no solo hara negocios futuros con otras
organizaciones, sino que al difundir su experiencia con otros, impactara
negativamente otras posibilidades para su organizacion.

Una mirada a! comportamiento de un cliente insatisfecho, indica que la solucion
pronta a un servicio fallido o insatisfactorio, constituye un elemento importante
para favorecer su lealtad a la organizacion.

- En promedio el negocio solo se entera de un 4% de los casos de clientes
insatisfechos con un producto o servicio. Del 96% que no se quejan, el 25% tiene
problemas muy serios.

- El 4% que se queja es mas probable que decida mantener su relacién con el
proveedor que el 96% que no se queja.

- Alrededor del 60% de quienes se quejan permanecerian como clientes si sus
problemas fuesen resueltos, y e! 95% si sus problemas se resolvieran dgilmente.

- Un cliente insatisfecho contara su historia a otras 10 o 20 personas acerca de su
problema.

-Un cliente a quien se le resolvié un problema, contara su historia a otras 5
personas acerca de su situacion( 1)

El establecimiento de un programa de Garantia Incondicional al Servicio promueve
la efectividad organizacional de varias formas: la organizacion se enfoca al cliente,
se establecen patrones claros que favorecen la definicion de responsabilidades
para los empleados, permite obtener informacién muy valiosa de parte del cliente

1



respecto a la calidad, promueve un entendimiento del sistema de entrega del
servicio para identificar posibles puntos de fallas y los limites en los que estos
pueden ser controlados y muy importante, favorece la lealtad del cliente hacia la
organizacion.

Si bien la implementacién de varias acciones orientadas a establecer un sistema
de servicios de calidad puede ocurrir simultidneamente, es conveniente considerar
su desarrollo de forma sistematica, desde la etapa de Inspeccién hasta el
establecimiento del despliegue de la funcién de calidad o sea la definicion de la
voz del cliente en términos operacionales denominado, QFD por sus siglas en
Inglés, Quality, Function, Deployment (11,7,12)

1.7 EL CONTROQL DEL PROCESO DE SERVICIO

El control de 1a calidad del servicio puede verse como un sistema de control por
retroalimentacion, en el que la salida se compara contra un patrén, Si existe una
desviacién con relacion al patréon, se comunica a la entrada, realizdndose los
ajustes para que la salida se mantenga en un rango tolerable.

Sobre este esquema, dentro del disefio del sistema de servicio, se establecen los
objetivos asi como los criterios de medicidn y valores de aceptacién. Se verifican
las salidas en cuanto a su conformidad con los valores de aceptacidn. Los casos
de no-conformidad se analizan para identificar sus causas y determinar acciones
correctivas.

Desgraciadamente, no es sencillo implementar un ciclo de control efectivo para un
sistema de servicios. El problema inicia con la definicién de los patrones de

aceptacion. La naturaleza intangible del servicio hace dificil la medida directa, si
bien no imposible: puede emplearse el tiempo de espera por parte del cliente o
bien el numero de quejas recibidas.

El seguimiento a la calidad en el servicio se ve frustrada dada la naturaleza
impticita de suministro y uso simultaneos. Esta estrecha interfase entre cliente y
proveedor evita alguna intervencién directa para apreciar desviaciones durante el
proceso de servicio y aun cuando es factible solicitar al cliente su opinidn respecto
a la calidad percibida, puede no ser suficiente como para evitar la perdida de
ventas futuras. Esta dificultad para controlar la calidad en el servicio puede
abordarse enfocandose al proceso de entrega del servicio en si y aplicando el
control estadistico de procesos.




2.0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente estudio se realizé para medir el grado de satisfaccién de los clientes
de una compafia de servicios: Los clientes, son los laboratorios de la Industria
Farmacéutica a los que se les provee un setvicio, y el proveedor de los servicios,
€5 una compafnia que provee equipo instrumental, refacciones y servicio de
mantenimiento y calificacién de equipo a la Industria Farmacéutica.

En general existe una preocupacién de los proveedores por proporcionar mejores
servicios, y prepararse para enfrentar la competencia, pues dada la globalizacién
planteada para favorecer e! libre transito de productos y servicios entre los paises
firmantes de los tratados comerciales con nuestro pais, la competencia para
proveer productos y servicios de este tipo, se ha incrementado de manera notable
siendo mas dificil para los proveedores, colocar los productos con clientes que
ahora tienen mas alternativas de compra a mejores precios , en este nuevo
esquema el cliente decide a quien comprar, como comprar y a cuanto |6 quiere
comprar { 7).

Al iniciar este estudio el proveedor no tenia detectades de manera documentada
problemas externos de sus productos y servicios, sin embargo existian testimonios
aislados con relacién a prolongados tiempos de espera al solicitar un servicio de
mantenimientc o de reparacion, que en la mayoria de los casos se requiere
practicamente de inmediato, pues de ello depende por ejemplo, que el cliente
concluya el anafisis de un lote de medicamentos que debe estar disponible para
su venta de acuerdo ¢on los programas propios de trabajo del cliente que lo
solicita, asi como de una explicacién amplia de las acciones que se llevaran a
cabo al reparar su equipo. Otro problema detectado, es que no se cuenta con un
registro por escrito de quejas, ni de cual ha sido 1a solucién de esta, ni tampoco se
conoce si la causa de la queja fue eliminada, no se cuenta con un sistema de
control de cambios adecuado para reparar o corregir todo el sistema, con e! fin de
eliminar las causas de los problemas ni con un sistema de calidad para conocer
los requerimientos de los clientes lo que puede propiciar que una Industria
Farmacéutica que esta globalizdndose y que requiere constantemente de
demostrar su competencia porque a su vez, debe satisfacer las necesidades de
sus propios clientes{ las farmacias) busque satisfacer sus necesidades con
servicios de la competencia.



3.0 OBJETIVO GENERAL

Identificar los elementos que contribuyen a lograr la satisfaccion de la Industria
Farmacéutica en su papel de cliente, en la compra y uso de los productos que
adquiere de una compafia de servicios, y emitir recomendaciones que contribuyan

a mejorar el servicio, con base a la evaluacidon de la importancia de las principales
variables que lo afectan.

3.1 OBJETIVOS PARTICULARES
‘0 Disefiar cuestionarios como herramienta para ta investigacion.
o Medir los elementos de satisfaccion del cliente.
a Recopitar datos de fallas de! producto y del servicio.

o Evaluar la congruencia entre los niveles reales y los esperados de
satisfaccion.



40 IMPACTO DE LA NORMA ISO 9001:2000 SOBRE EL
ENTENDIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE
UNA ORGAN_IZACIC)N, AS| COMO DE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE LOS MISMOS

iS50 es la Organizacién Internacional de Normalizacién, un organismo en el que
participan 118 paises a través de sus organizaciones nacionales de normalizacion,
cuya tarea es concertar e integrar normas de caracter voluntario en las diferentes
ramas industriales y de servicios que funcionen de referencia para las
transacciones comerciales, vy que eviten el uso de normas nacionales como
barreras para el comercio.

La 1SO es considerada por la organizacién mundial de comercio, como un punto
de referencia para la elaboracidn de normas que no obstaculizan el comercio (13)
La serle de normas ISO 9000, son el primer y principal sistema global integrado
para optimizar la eficacia de [a Calidad de una empresa u organizacién al crear un
marco para la mejora continua. Por ello la norma 1SO 9001: 2000 se ha modificado
para enriquecer la versién ISO 9001:1994,en los aspectos de satisfaccion del
cliente y mejora continua( 14) haciendo énfasis en el cliente, personaje que juega
un papel fundamental, esta nueva norma propone en los requisitos numerados
como 5.2 que se determinen los requisitos del cliente y se mida su satisfaccién, y
8.2.1 que se le dé seguimiento a 1a percepcién del cliente en el cumplimiento a sus
requisitos por parte de la organizacién, (3)

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberan comprender
sus actuales y futuras necesidades, cumplir los requerimientos en cuanto a
producto y servicio, ademas de tratar de exceder las expectativas de! cliente.

Par otro lado el concepto de mejora continua integrado en el requisito 8.5.1
requerira que las organizaciones demuestren que |a calidad de sus productos y /o
servicios sea mejor cada vez, por lo que, sera necesario que las empresas
empleen la cultura de la medicion y establezcan metodologias para mejorar
continuamente 1a eficacia del sistema de gestidn de la calidad mediante el uso de
fa politica y los objetivos de calidad y su medicion a través de auditorias internas.
Es muy claro que aunque la norma ISO 9001:2000 cuya equivalente es la norma
mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000 es un sistema de cumplimiento voluntario, es
una norma de referencia que evoluciona a la par y a la misma velocidad, con la
tecnologia y la globalizacion de mercados convirtiéndose en una norma de
cumplimiento "practicamente obligatorio” para las organizaciones que deseen dar
un valor agregado a sus productos y servicios.



4.1 NMX-CC- 9001 -IMNC-2000.

SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LA  CALIDAD-
REQUERIMIENTOS

(1SO 9001:2000)

La Norma 1SO 9001 en su versién del 2000 integra las siguientes normas de la
familia SO 9000:

iSO 9000: Sistemas de administracion de 1a calidad. Conceptos y vocabulario,

ISC 9001: Sistemas de administracion de la calidad. Requisitos

1SO 9004: sistemas de administracién de la calidad. Directrices.

S0 1041.Directrices para auditar sistemas de calidad

Esta norma seréa utilizada para la certificacion de sistemas de administracién de la
calidad y es 1a base de acuerdos contractuales.

4.12 MEJORA CONTINUA

Un concepto importante integrado en Ja norma es el requerimiento de mejora
continua. Esta clausula requerird que las organizacicnes demuestren que la
calidad de sus productos y servicios, es mejor cada dia consiguientemente, se
pedirA que las empresas empleen ia cultura de la medicién y establezcan
metodologias para la mejora continua.

En esta norma se hace énfasis en el desamollo de los sistemas de informacién
para lograr el mejoramienio continuc.” La organizacion definird y mantendra
informacion actualizada, que sea necesaria para iograr la calidad del producto y/ o
servicio”.

Los procedimientos para administrar el sistema de informacién consideraran el
acceso y proteccion de la misma para asegurar su credibilidad y disponibilidad
Esta informacién deberd servir para determinar la satisfaccion del cliente y el
desempefio de la organizacion.

4.43 USO DE LA ESTADISTICA

Se requerird que la organizacion use técnicas estadisticas para recopilar datos,
analizar la informaciéon y llevar a cabo mejoras, analizar y averiguar el
comportamiento de los diferentes procesos. Se requerird la implementacion de
técnicas para el andlisis de datos, el andlisis basado en e! sistema, y mediciones
en el proceso, incluyendo los registros de calidad.



4.14 MANEJO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Aunque en la practica la mayoria de las empresas cuentan con sistemas de
informacidn establecidos de manera empirica, estos sistemas no solo se refieren a
la informacién en computadoras, sino el proceso que genera con la interpretacion
de los datos recabados en |a investigacion,

4.2 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000

LA NORMA CONTIENE LOS SIGUIENTES ELEMENTOS

4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros

5 Responsabilidad de Ia direccion

5.1 Compromiso de la direccién

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacién del sistema de gestidn de la calidad
5.4.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién

5.5.3 Comunicacién interma

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la revision

5.6.3 Resuitados de la revision




6 Gestion de recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacién con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefo y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y el desarrollo
7.3.3 Resultados de! disefio y desarrolio

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion de! disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Contrel de la produccién y de la prestacién del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de |a prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

8.0 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna



8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento medicion del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4  Andlisis de datos

85 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

9.0 Bibliografia

10.0 Concordancia con normas
internacionales

Esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, se implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento
de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede
denominarse como " enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccidn.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de;

a)La comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

¢) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso; y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objelivas.

El seguimiente de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de |a
informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si, la organizacion ha
cumplido sus requisitos.




5.0 DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CALIDAD
PARA EL SERVICIO BASADO EN LAS NORMAS ISO

SISTEMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO

se refiere a todos los procedimientos de operacién de la organizacién y las
actividades de trabajo necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes y
mejorar el desempefio de una organizacién de servicio( 5)

Desarroflar un diagrama del sistema de calidad en el servicio.

Desarrollar un diagrama que comience con las expectativas de los clientes y
demuestre la forma en que el flujo de los procesos mas importantes en servicio
levan a resultados en el desempefio que satisfacen las expectativas en los
clientes.

Evaluar la aplicabilidad de los elementos de la norma ISO 8001: 2000.

Serd necesario desarrollar una escala de evaluacion que distinga entre los
elementos plenamente aplicables, los que lo son en su mayor parte y los no
aplicables.

Escribir lineamientos para fa gjecucion de elementos que no confempla 1SO.
Elaborar procedimientos normalizados de operacién especificos como;
procedimientos para la calificacién de equipo integral y por separado de cada una
de sus pares, y formatos para el registro de estas operaciones y de la
conformidad de! cliente con el servicio.

Etaborar un manual de calidad para el servicio, que contemple.

a Procedimientos para administrar los problemas, la retroalimentacién y las
quejas y reclamaciones del cliente.

a Estandares para el disefio, los procesos, las compras, efc.

o Procedimientos de control de calidad para los productos que se reciben,
antes de la entrega al cliente.

o Procedimientos de seguimiento a las recomendaciones.

o Procedimientos de seguimiento a las acciones correctivas.

Desarrollar un cuestionario de evaluacién o lista de verificacién para el programa
de auditorfas de calidad en el servitio que deberéd ser realizada por un equipo
calificado de auditorfa que contemple las siguientes fases:

Fase de planeacién
Fase de instrumentacién
Fase de medicién

Fase de correccion.

ODoGo
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6.0 RELACION DE SERVICIO ENTRE LOS LABORATORIOS DE
CONTROL DE CALIDAD /DESARROLLO ANALITICO CON LOS
PRESTADORES DE SERVICIOS A ESTOS LABORATORIOS.

6.1 PANORAMA DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA

Los medicamentos han constituido siempre un componente importante en la vida
del hombre y de las organizaciones sociales. Su papel es esencial para prevenir
enfermedades, proteger y preservar la salud.

Dentro del sector salud y la industria en general, la industria farmacéutica juega un
papel muy importante. En la actualidad, forma parte del sistema avanzado de
produccion en manos del capital privado, ejecutando intensas actividades de
investigacion, mercadeo y desarrolio de complicados procedimientos de
comercializacién dirigidos a enfrentar la competencia y proteger sus mercados.
Diversas situaciones han contribuido para determinar el crecimiento de la industria
farmacéutica a nivel mundial y en nuestro pais donde estdn credndose grandes
empresas para enfrentar la globalizacion de mercados y los retos que plantea el
nuevo milenio. Este es el caso de las grandes fusiones que han dado como
resultado grandes consorcios como Aventis-Fharma , roche-syntex-lakeside, y
otras que también se han fusionado, son: Smith-Kline-Beecham con Glaxo-
Wellcome;.Estas corporaciones gquieren ser mas grandes, abarcar mas y tener un
sistema central para abordar el mercado en forma diferente e innovadora.
Aspectos también relevantes de cambio para la industria farmaceéutica lo han sido
las modificaciones que desde 1997 a la fecha se han llevado a cabo en el sector
salud, concretamente me refiero al programa de los medicamentos genéricos
intercambiables { 14) que busca ofrecer a la poblacién alternativas a precios
asequibles y que ademas impulse el desarrollo de la industria farmacéutica
MNacional, es decir en México tendremos que tener la capacidad de copiar los
productos innovadores de manera rapida, para lo cual necesitamos contar con una
infraestructura a la vanguardia en tecnologia y organizada para cuando el
producto este fuera de patente. No menos importante se plantea como reto a la
industria farmacéutica el desarrollo de medicamentos biotecnolégicos y los
adelantos en el area genética asi como el disefio de nuevos farmacos especificos
para cada persona de acuerdo a su perfil genético ( 15)

6.2 REGULACION DE LA INDUSTRIA FARMACEUTICA

La industria farmacéutica se enfrenta a los retos de un mercado globalizado que
como consecuencia trajo consigo desde su adhesion de México a la Organizacion
Mundial de Comercio el nueve marco nommativo, impulsado por la Direccidn
General de Normas de la SECOFI con la publicacion de la Ley Federal de
Metrologia y Normalizacion del 1o julio de 1992 en donde queda clara la
regulacion en o que se refiere a normas y mediciones en nuestro pais, que
ademads plantean retos a los laboratorios de servicios para integrarse a este
sistema normative a través de los sistemas acreditacion y certificacion voluntaria
que no son sino formas de demostracién de la capacidad técnica para realizar
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actividades de servicio, derivade de esto las Normas Oficiales Mexicanas de
cumplimiento obligatorio como es el caso de la, NOM 059,85A1-1893 Buenas
Practicas de Fabricacion para la [ndustria Farmacéutica Dedicadas a la
Fabricacién de Medicamentos, la NOM (72-Etiguetade de Medicamentos y el
desarrollo e implementacién del programa de medicamentos genéricos
intercambiables introducido en nuestro pais. Esta reforma sirve de entrada para el
mercado de medicamentos genéricos intercambiables, y viene a modificar la
prescripcion médica, debido a que obliga al médico a escribir el nombre genérico
en la receta, y deja como opcional fa denominacion distintiva ( nombre comercial)
(14}, como complemento a este programa se elabora la norma oficial mexicana
correspondiente, la NOM 177 SSA1 19898 (16 -17) que establecen las pruebas y
procedimientos para demostrar que un medicamento es intercambiable y que
obligaron a la indusfria, a adecuar cambios en sus procedimientos de fabricacion
para integrar los conceptos de validacién de procesos, mencionados en la NOM
059 y de etiquetadc asi como la incorporacion de estudios de biodisponibilidad y
de perfiles de disolucion.

En cuanto a la produccién de medicamentos genéricos intercambiables debe
respetar la regulacién de las Normas Oficiales Mexicanas de intercambiabilidad y
de pruebas de biodisponibilidad vigentes (16, 17). Por otro lado el gobierno como
regulador de la industria farmacéutica a través de sus laboratorios de control de
calidad como el de! Instituto Mexicano de Seguro Social y el de Laboratorios
Nacionales de Salud , el ISSSTE entre otros, se encarga de vigilar el cumplimiento
de los estandares de calidad apoyado también en auditorias programadas para
productos y procesos y en el muestreo sanitario en farmacias de medicamentos.
Con este marco de referencia la evaluacion de medicamentos en cuanto a su
composicién, pureza, disponibilidad fisica y seguramente con el transcurso del
tiempo, bioequivalencia mediante pruebas in vivo, se convierte en el denominador
comun y en un esltabon importante en la ruta que cada producto tiene que recorrer
antes de su aprobacion final, y es justamente aqui donde la figura del proveedor
de servicios a estos laboratorios se vuelve indispensable.

Para lo cual como lo recomienda la norma |SO 9004 es necesario que cuente con
un sistema de calidad apropiado al tipo de actividad y al producto que se esta
ofreciendo (18}, por ofro lado, para el cliente existe la necesidad de confiar en la
habilidad de la organizacién para entregar la calidad deseada asi como
mantenerla en forma consistente, de manera oportuna y eficaz(19)
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7.0 SECTOR DE LA INDUSTRIA QUIMICO FARMACEUTICA A LA
QUE SE LE PROPORCIONA EL SERVICIO.

A fin de asegurar la calidad de un producto, se debera tener atencién cuidadosa a
un nimero de factores que incluyen la seleccion de partes y de materiales de
calidad, el disefio de los procesos y de los productos, el controf del proceso y las
pruebas del preducto en proceso o terminado.

Debido a la complejidad de los productos farmacéuticos, las pruebas por si solas
no son suficientes para asegurar la calidad de los productos farmacéuticos por las
siguientes razones, algunas pruebas analiticas e instrumentos para el anjlisis
tienen sensibilidad limitada, en otros casos para demostrar que el proceso de
manufactura fue correcto, se requiere de ofros elementos que pueden tener
impacto en la seguridad y efectividad de los productos y que no son revelados por
el analisis de! producto final.

Los principios basicos de aseguramiento de la calidad tienen como meta la
produccién de articulos adecuados para el uso planeado

La validacion de los procesos es un elemento clave para asegurar que estas
metas de aseguramiento de calidad se cumplan.

Cuando se disefia un estudio de validacién de proceso el fabricante debera
evaluar todos los factores que afectan la calidad del producto.{ 20, 21)

Los factores pueden variar considerablemente entre productos y tecnologia de
manufacturas diferentes y pueden incluir por ejemplo, especificaciones de
comportamiento, sistemas de manejo de agua y de aire, control ambiental,
funciones de los equipos y operaciones de contro! de proceso,

7.1 EL PROCESO DE VALIDACION

La validacion es un proceso mediante el cual se establece a través de evidencia
documentada, gue un procese especifico producira consistentemente un producto
que cumple con especificaciones predeterminadas y atributos de calidad(22)

La validacion, implica el conocimiento plenc del equipo que se emplea, consiste de
4 etapas: 1. validacion del software, 2.calificacion del hardware del instrumento,
3.validacion del método y 4.adecuabilidad del sistema ( system suitability), como
se muestra en la figura 1.

El proceso inicia con la validacidn del software, luego se desarrolla el método y se
valida y finalmente se lleva a cabo la validacioén tofal con las pruebas de
adecuabilidad del sistema. Cada una de las etapas es critica para el éxito del
proceso de validacién.
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Hardware Validacién de

Validacidn metodos

Software Adecuabilidad del sistema
{ syslem suitability)

Figura 1 E! proceso de validacion.

Antes de iniciar las tareas de validacién, es necesario asegurar que el sistema de
analisis ( el instrumente de medicion) se encuentre calificado.La callficacién es
un proceso gue verifica el desempefio del sistema antes de que el
instrumento sea utilizado.Si no se lleva a cabo la calificacién de los instrumentos
antes de ser utilizados podrian presentarse problemas cuya fuente seria dificil de
identificar. En la figura 2, muestra en una iinea de tiempo, los eventos que se
levan a cabo durante la validacién de procesos ¥y de que manera se inserta el
proceso de calificacion de equipo en este proceso(23)

Proveedor Usuario Usuario
Validacidn Validacién de funcionamiento Calibracién,
Estructural CALIFICACION mantenimiento
Y de software | instalacion Operacién  Desempefio ] Adecuabitidad
del sistema
CcD Cl cO CD ¢0,CD
Antes de la Antes de utilizarse después del
Compra uso

Figura 2.-Linea dei tiempo del proceso de validacion




7.1.1 Calificacién

Como se ilustra en la figura 2 , la validacidn inicia con el proveedor del servicio

en la etapa de la validacion estructural, durante esta etapa , el software del
instrumento se desarrolla , se disefia y se produce de acuerdo a los [ineamientos
de las buenas practicas de laboratorio y / 0 esténdares 1SC 9000 como marco de
referencia , durante |a validacién de funcionamiento o etapa de calificacion , la
calificacién de instalacién (C 1), la calificacidn de la operacién (CO ), y la
calificacién de desempefio { C D ), se llevan a cabo. Cuando el instrumento se
instala y se usa requiere de mantenimiento, calibracion y estandarizacion.

Cada laboratorio define en procedimientos normalizados de operacién el periodo
de tiempo para la calibracién { un intervalo de tiempo razonable se refiere a la
operacion del instrumento sin pérdidas en su desempefic de funcionalidad, (23)

7.1.2 Calificacién de instalacién

Se divide en dos etapas, preinstalacién e instalacién fisica, En la preinstalacién

se revisa la operacion y mantenimiento det instrumento asi como la verificacion de
que todas las piezas y manuales se encuentran en el lugar donde seré instalado.
Se registran los nimeros de serie y se revisan conexiones eléctricas, se
documenta la instalacion y los datos gue se considere necesarios.

7.1.3 Calificacion de operacién

Este proceso asegura que todos los mdédutos del sistema estan operando de
acuerdo a las especificaciones de exactitud, linealidad y precisidn, este proceso
puede llevarse a cabo verificando los auto diagndsticos de rutina que provee el
manual del equipo, o si se desea mayor profundidad, se realizan pruebas
especificas como, verificar la exactitud de la longitud de onda del detector, la
velocidad de flujo y la precision del inyector.

7.1.4 Calificacién de! desempeiio

En la practica, se verifica el desempefio de! sistema junto con la calificacién de
operacion, especialmente para las pruebas de linealidad y precisién, las pruebas
pueden llevarse a cabo con una metodologia de andlisis para una mezcla bien
caracterizada de analitos, columna y fase mévil ( si se trata de un Cromatégrafo de
liquidos de alta eficiencia. Se incorporan [as pruebas de adecuabilidad del sistema
( System suitability) del capitulo (<621>) de la USP XXIII.

La calificacion de los instrumentos de medicién es una de los aspectos criticos
para que la validacion de los procesos de fabricacion a todos los niveles,
validacién retrospectiva, concurrente y prospectiva se lleve a cabo como lo
especifican los lineamientos oficiales ( NOM 059 y Ley generat de Salud) y es
justamente uno de los servicios que proporciona la compafiia para la cual se
realizo el estudio de satisfaccion del cliente ( se aprecia en el diagrama de flujo
que muestra el proceso de servicio, figura No 3) (15)

En el anexo se adjunta al Procedimiento Normalizado de Operacién que describe
de forma general como se califican los instrumentos.
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8.0 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS QUE
MUESTRA, La logistica de las Ordenes de Servicio, Figura No 3
PARA ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS LABORATORIOS
DE CONTROL DE CALIDAD Y DESARROLLO ANALITICO DE LA
INDUSTRIA FARMACEUTICA

El diagrama de flujo de la siguiente pagina, dividido en cinco fases, muestra las
actividades, flujos, los puntos que podrfan ser fragiles 6 traducirse en tiempos de
espera del cliente y emplea las denominadas lineas de visibilidad que permiten
diferenciar las actividades correspondientes a lo que algunos autores denominan
front office ,donde ocurre el contacto con el cliente ( en este diagrama , linea
punteada en la fase 1, fase 2, fase 3 y una parte de la fase 4 ) y back office ,se
refiere a las actividlades que son invisibles al cliente (en éste diagrama
corresponderia a una parte de la fase cuatro y a la fase cinco, en el sistema de
suministro del servicio.(24 )

8.1 FASES DE DESARROLLO DEL PROCESO

Fase 1.-Generacitn de la orden de servicio
# Inicia cuando un cliente solicita un servicio por teléfono, se genera la
documentacién de la orden de servicio, se clasifica y se lleva a cabo su
registro electrénico.

Fase 2.- Preparacién para el servicio.

» Dependiendo de la clasificacion de la solicitud, se retne la informacién
basica. Esta etapa es fundamental y decisiva para asegurar la calidad de la
respuesta, y por supuesto de la solucion del problema planteado via
telefénica, pues requiere de personal calificado, como es el case de un
Ingeniero de servicio entrenado y certificado que apoyado en el
diagndstico previo de! cliente, evalué [a magnitud del problema vy
proporcione la solucién, si es el caso, via telefénica, evitando tiempos de
espera que pueden ser decisivos en las determinaciones de los parametros
de calidad de los medicamentos, de las materias primas, o de los
productos en desarrollo.

En esta etapa de informacidn basica, ocurre el contacto con el cliente y es

Indispensable la capacitacion del proveedor del servicio, pues este
encuentro puede ser breve y es un momento en el tiempo cuando el cliente
califica o puede evaluar el servicio y formar una opinion de su calidad, a estos
encuentros  Carlzon les denomina " momentos de verdad "( 29)estos
momentos de verdad ,estan en funcién de la capacidad del proveedor del
servicio para interpretar la solicitud y proporcionar exactitud en la respuesta

Fase 3.-Interaccion con otras areas
» El diagrama muestra la interaccién multidisciplinaria que se da dentro de la
organizacion que provee el servicio.

Fase 4.- Atencion del servicio
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> Esta etapa se refiere a obtener partes de equipo o preparar
demostraciones ( preparar demo) de metodologias especificas disefiadas
para cada cliente, preparar material didactico o bibliografia que
complemente © apoye las metodologias desarrolladas, preparar
documentacion para registrar las actividades. En esta etapa es
indispensable mantener un balance en el inventario de partes y refacciones
en el almacén que permita atender el servicio sin que se eleve ¢l costo de
almacenaje por inventarios elevados , asi como contar con un acervo
bibliografico de leyes , reglamento normas oficiales Mexicanas, revistas
nacionales e internacionales y acceso a  bases de datos , y si es el caso
con instalaciones , mobiliario y equipo para satisfacer las necesidades del
Servicio.

Fase 5.- Seguimiento al servicio
» En esta etapa se lleva a cabo el servicio por personal calificado.E{ control
de la documentacién en esta etapa es critico, despues de realizar el
servicio, la persona que lo llevd a cabo lo registra en un documento para
este proposito, y la compafriia proveedora del servicio le da seguimiento
telefénico para monitorear el grado de satisfaccion del cliente.
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9.0 RECOLECCION DE DATOS

En términos generales, existen tres rutas para la recoleccidn de datos: La
observacidon simple, el experimento y la encuesta.

9.1 OBSERVACION SIMPLE

Consiste en observar los resultados de un proceso a medida que se tienen
disponibles, o bien en observarlos de manera sistematica en momentos
predeterminados. Uno de los retos de la era de la informacién es justamente el
obtener Informacion relevante y de forma eficiente de manera electrénica a partir
de bases de datos.

La observacién simple y la encuesta buscan descubrir las caracteristicas de una
poblacion o proceso y pueden considerarse como sistemas pasivos de blsqueda,
por otro lado, los experimentos son sistemas activos, dado que con ellos se intenta
discernir lo que podria ser verdadero de un proceso ¢ poblacién st fueran sujetos
de cambio. Un experimento es un estudio de los efectos del cambio en el entorno
fimitado

Que hasta cierto punto esta bajo el control del experimentador(24)

9.2 ENCUESTA

La encuesta difiere de la observacion simple, en que ésta se encuentra por asi
decirlo " congelada en el tiempo “,se selecciona una muestra de elementos para
su medicion , durante un intervalo breve y predeterminado, las encuestas pueden
ser de muchas formas y tamafios , pero en general tienen las siguientes
caracterfsticas:

» El intervalo de tiempo se conoce como el periodo de observacidon, una
encuesta tiene un caracter de seccién cruzada en el sentido de que su
proposito basico es generar informacion acerca de una poblacién durante el
periodo de observacion {25,26)

» Un namero relativamente grande de elementos ( una muestra grande ), es
el sujeto de observacion y con frecuencia se hacen diferentes mediciones
de cada elemento de la muestra , en general a través del llenado de un
cuestionario.

» La conduccién de una encuesta, es un proceso complicado que debe
administrarse cuidadosamente para obtener resultados de alta calidad, con
frecuencia se generan grandes bases de datos que deben ser
cuidadosamente anafizadas y entonces, resumirse mediante el empleo de
graficas y tablas.

El tipo de encuesta mas avanzado es en la que se aplica el muestreo
ateatorio que tiene las siguientes caracteristicas:
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» Los elementos se eligen de acuerdo a un esquema de muestreo por
probabilidad cuya construccion requiere conceptos y entrenamiento en
estadistica.

» Un muestreo por probabilidad exitoso, conduce a la obtencién de
inferencias objetivas y rigurosas acerca de las caracteristicas de una

poblacion.

La creciente popularidad de las encuestas para conseguir informacién acerca
de diferentes problemas, ha llevado a una tendencia de minimizar el hecho de
que el levantamiento de una encuesta involucra diversos requerimientos,
frecuentemente se realizan encuestas sobre diversos temas, lo que trae como
consecuencia que entre en juego el denominado por sus siglas en inglés, el
fendmeno GIGO( garbaje in, garbaje out, basura entra, basura sale)

El principal enfoque en el disefio de una encuesta y en la obtencién de datos
para la misma-dos de las areas en la cudles muchos factores frecuentemente
se pasan por alto .Sin embargo debe darse especial atencidn a la evaluacion y
analisis de los datos obtenidos de la encuesta, prerrequisito esencial para
conocer el valor de una encuesta.

Cualquier observacidn o investigacion de hechos acerca de una situacién
puede denominarse encuesta( 24)

Encuesta o cuestionario.- método de investigacidon metédica, sobre una
poblacién, caracterizada por criterios a priori y que se propone determinar,
describir y conocer el proceso o fenémeno de una poblacion.

Encuesta de satisfaccién del cliente.- esta encuesta, mide e! nivel de
satisfaccion del cliente con los productos y servicics de una compaiiia, se
realiza por teléfono despues de que el cliente ha recibido un servicio (25,26)
En la actualidad, la denominacién encuesta, se usa con mayor frecuencia para
describir un métedo de obtencién de informacién de un grupo de elementos o
individuos { muestra) con el propésito de aprender algo de la poblacién de la
cual se obtiene ta muestra,

La encuesta ha adquirido relevancia dada la necesidad critica de informacion
por parte del gobierno, las empresas y las institucicnes sociales, requerida
también para organizar y administrar los increiblemente complejos esfuerzos
para satisfacer las necesidades y expectativas de una poblacién cada vez
mayor y mas demandante.

La informacion, se obtiene mediante preguntas estandarizadas de forma que
cada efemento encuestado responde exactamente a la misma pregunta, el
intento de realizar una encuesta, no es describir a los elementos particulares
que por azar son parte de la muestra sino obtener un perfil estadistico.Nunca
ge identifican a los elementos individuales de la encuesta ( los que responden),
los resultados de la encuesta, se presentan en forma resumida para lo cual se
pueden emplean tablas y graficos estadisticos de los datos.
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El tamafio de la muestra requerido para la encuesta dependerda de la
confiabilidad que se requiera, que a su vez depende de cdmo o que utilidad se
le dara a los resultados, en consecuencia, no existe una regla simple que pueda
emplearse para la seleccién del tamafio de la muestra para todas las
encuestas, si existen métodos para calcular el tamafo. Los analistas
encuentran que un tamafio moderado de la muestra es suficiente para la
mayoria de los casos( 24,25,26,27)

cuando se aprecia que una muestra es relativamente pequeria pero bien
seleccionada, puede reflejar varias caracteristicas de una poblacién total con
solo un pequefio margen de error. Es facil comprender el valor de las encuestas

en la sociedad compleja en la que vivimos al aportar un mecanismo répido y
econémico en la determinacion de hechos acerca de factores econdmicos,

asi como sobre los conocimientos las actitudes, las expectativas y el
comportamiento de la gente.

9.3 TIPOS DE ENCUESTAS

» Tamafio y tipo de muestra, muchas encuestas estudian el total de la
poblacién adulta, otras se enfocan a grupos de poblacicnes especificas
por ejemplo, grupos de médicos, desempleados, usuarios de un producto
o senvicio particular, las encuestas pueden llevarse a cabo acerca de,
una nacién, un estadc y buscan obtener datos de cientos o miles de
gentes.

¥ Las encuestas también pueden clasificarse por su forma de cbtener los
datos, estas son: encuestas por correo, por teléfono, encuestas a traves
de entrevistas personales, existen nueveos métodos de coleccidn de
datos, a traves del registro de la informacién directamente a los sistemas
de computo como es el caso de la medicién de audiencias por television,
con dispositivos que en las televisiones registran automaticamente en la
computadora el canal que esta siendo observado. Las encuestas por
correo al piblico en general, casi no se utilizan porque no se dispone de
los nombres y direcciones y porque la respuesta es muy lenta, pero el
método puede ser muy efectivo para personas que son miembros de
asociaciones o0 estan inscritos a una revista especializada. Las
entrevistan por teléfone estan siendo ampliamente utilizadas para
determinado tipo de informacion, una entrevista perscnal en un lugar
especifico( oficina 0 en casa) es mas costosa pero a veces es necesaria
cuando se requiere informacién mas compleja.

» Algunas combinan varios métodos, los que realizan la encuesta
pueden emplear el teléfono y seleccionar a un grupe especifico de una
poblacién, por ejemplo mujeres de determinada edad. también pueden
empelarse cuestionarios y llenarse en grupo, por ejemplo durante una
clase en una escuela a un grupo de nifios, o0 a un grupo de compradores
en una tienda.( 10, 24)
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» Las encuestas también pueden clasificarse por su contenido. Opiniones
y actitudes ( durante una pre-eleccién en relacion al candidato), otras
encuestas pueden enfocarse a hechos reales como caracteristicas de
comportamiento ( habitos de transporte}.Muchas encuestas combinan
preguntas de ambos aspectos, por ejemplo se pregunta si el o ella ha
escuchado o leido acerca de un tema, que conoce acerca de él, cual es
su opinién, porque se interesa en el tema y que tanto se interesa por él,
sus experiencias con el tema, adicionalmente los que practican [a
encuesta elaboran preguntas que le ayudaran a clasificar las respuestas
como, edad, sexo, estado civil ,ocupacién y lugar de residencia.

Debido a que cambios en actitud 0 en comportamiento no pueden ser

determinados ciertamente en una sola entrevista, algunas emplean un

panel disefiado, en el cual los que responden la encuesta son
entrevistados dos ¢ mas veces, este es el caso de encuestas que se usan
durante las camparias de eleccidon o medir patrones de compra en un periodo
de tiempo

10.0 CONSTRUCCION DE UN CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

El disefio de un cuestionario debe contemplarse desde las perspectivas del cliente
contemplando de manera anticipada la reaccion del cliente a este cuestionario que
puede verse como una herramienta de comunicacién en dos sentidos, Ia
compania solicita informacion y el cliente responde a esa informacion.

Figura No 4, Representa él proceso de comunicacion en los dos sentidos.

Etapa 8

La compefiainterpreta las
respuostas

Etapa?

El clierte regresa el
cuestionaria

Etapa 6

El cliente seleccions la
mejor respuesia

El cherte formute una respuests
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» Las encuestas también pueden clasificarse por su contenido. Opiniones
y actitudes ( durante una pre-eleccion en relacién al candidato), otras
encuestas pueden enfocarse a hechos reales como caracteristicas de
comportamiento ( habitos de transporte).Muchas encuestas combinan
preguntas de ambos aspectos, por ejemplo se pregunta si el o ella ha
escuchado o leido acerca de un tema, que conoce acerca de él, cual es
suU Opinion, porque se interesa en el tema y que tanto se interesa por &,
sus experiencias con el tema, adicionalmente los que practican la
encuesta elaboran preguntas que le ayudaran a cfasificar las respuestas
como, edad, sexo, estado civil ,ocupacién y lugar de residencia.

Debido a que cambios en actitud o en comportamiento no pueden ser

determinados ciertamente en una sola entrevista, algunas emplean un

panel diseiiado, en el cual los que responden la encuesta son
entrevistados dos 0 mas veces, este es el ¢caso de encuestas que se usan
durante las campafias de eleccién o medir patrones de compra en un periodo
de tiempo

10.0 CONSTR:UCCION DE UN CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

El disefio de un cuestionario debe contemplarse desde las perspectivas del cliente
contemplando de manera anticipada la reaccién del cliente a este cuestionario que
puede verse como una herramienta de comunicacion en dos sentidos, la
compania solicita informacion y el cliente responde a esa informacion.

Figura No 4, Representa e.l proceso de comunicacién en los dos sentidos.

Etapa B

La compafia interpreta las
respuestas

Bl certe formutn una respuesta
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En la primera etapa, la compaiiia debe identificar la informacién que requiere y
cuales son los atributos que le proporcionaran esta informacion, para en la
siguiente etapa desarrollar el cuestionario.

En la segunda etapa, la compafiia traslada la informacion que requiere en un
lenguaje que el cliente pueda comprender facilmente.

En [a tercera etapa, la compafiia hace llegar el cuestionario al cliente a través de
distintos medios de comunicacién, correo, fax y otros medios electrnicos con el
fin de obtener respuesta hasta donde sea posible a todos los cuestionarios, pues
esto no siempre sucede.

En la cuarta etapa, el cliente lee la carta que generalmente acompafa al
cuestionario y trata de entender 1o que se le pregunta.

En la quinta etapa, elabora mentalmente una respuesta al cuestionario de
manera general. En principio decide si responde a cada una de las preguntas o lo
archiva y se olvida de é}, |a carta que acompafa al cuestionario, su aspecto y las
primeras preguntas juegan un papel muy importante en este proceso.

En la sexta etapa, el cliente revisa cada una de las preguntas que pueden ser
abiertas o cerradas, las categorias de las respuestas deben permitir al cliente
informar su verdadero sentir y actitud aunque este no siempre es el caso, las
respuestas pueden referirse a una escala que pueda medirse.

En la séptima etapa, el cliente devuelve el cuestionario resuelto. Finalmente en la
dltima etapa, la octava etapa, la compafiia interpreta la informacion y la refiere al
disefio inicial del cuestionario. (10,25,28)

Los elementos del cuestionario de satisfaccién del cliente deben ser pertinentes,
concisos ¥y sin ambigbedad. También deben redactarse con claridad para reflejar
solo una idea y evitar las negaciones dobles. Asi mismo, la introduccidn debe
contener el proposito del cuestionario, asi como las instrucciones para contestarlo.
Dos formatos de respuesta son factibles para el cliente.

10.1 EL FORMATO DE LISTA DE VERIFICACION

Permite a los clientes indicar si un elemento particular representa el servicio o
producto. En cada elemento del cuestionario se permite a los clientes responder
“si” 0 “no “Se pide a Yos clientes que respondan “si", si el elemento de satisfaccién
refleja el servicio o producto recibido y “no”, si el elemento no refleja el servicio o
producto recibido E | formato de lista de verificacién debe emplearse cuando los
elementos de satisfaccién se emplean como elementos del cuestionario. La
ventaja del método de lista de verificacion es la facilidad con la que los clientes
responden a los elementos. Los clientes describen facimente si el elemento
describe o no el servicio recibido, ejemplo:

Por favor indigue si cada aseveracion, describe o no el servicio que recibib.
Marque “Si * si la aseveracion describe el, servicio, o “No” si la aseveracion no
describe el servicio.

Si No

1.- Concerté una cita con el proveedor a la hora que deseaba.

2.- El proveedor esta disponible para programarme una hora.
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10.2 FORMATO DE TIPO LIKERT

Este formato esta disefiado par permitir a los clientes responder en grados
variables a cada elemento que describe el servicio o el producto. Por ejemplo
aunque dos clientes afirmen que el elemento describe el servicio, uno de ellos tal
vez quiera indicar que el elemento describe de forma mas especifica al servicio,

en comparacion con otro cliente, permite al cliente distinguir su respuesta con
mayo precisién, de lo que permite el formato de lista de verificacién.

La eleccién entre estos dos tipos de formatos depende del tipo de datos que se
desea obtener. Ejemplo:

TD |D [N |A |TA

1.- Concerté una cita con el proveedor a la hora
que deseaba

2.- El proveedor esta disponible para programarme
una hora

TD.- total desacuerdo
D.- desacuerdo
N.- ni acuerdo, ni desacuerdo
A.- de acuerdo

TA.- totalmente de acuerdo

La ventaja del formato tipo Likert se refleja en la variabilidad de las puntuaciones
que resultan de la escala .

10.3 INTRODUCCION A LOS CUESTIONARIOS

La siguiente etapa, es redactar la introduccién al cuestionario, misma que debe ser
breve, explicar el propésito del cuestionario y proporcionar las instrucciones para
contestarlo.

También es importante explicar como se van a utilizar estos datos, esto ayudara a
incrementar la percepcién de los clientes de que su respuesta se valora muchg en
el proceso para conseguir informacién acerca del proyecto, esto ayudara a que el
cuestionario se responda. Puede incluirse una encuesta piloto, sobre todo para el
¢aso en que los elementos del cuestionario parezcan redundantes, para observar
si los encuestados comentan algo respecto a la redundancia en los elementos.

Los elementos del cuestionario de satisfaccidén del cliente deben ser pertinentes,
concisos y sin ambigiredad. Redactarse con claridad para reflejar sdlo una idea y
evitar las negaciones dobles.

La eleccién de los elementos esta en funcion de aquellos que mejor representen
las necesidades de la clientela y estos son- los que reflejan claramente la
dimension de la calidad. Puede disefiarse un cuestionario de 18 conceptos y
representar solo seis dimensiones de la calidad, las dimensiones podrian ser las
siguientes para evaluar un servicio:
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1) Disponibilidad del sefvicio (conceptos 1 a 3)

2) Capacidad de respuesta del servicio (conceptos 4 a 6)
3) Oportunidad del servicio (conceptos 7 a 8)

4) Profesionalismo del servicio (conceptos 10 a 12)

5) Satisfaccién global con el servicio (conceptos 13 a 15)
6) Satisfaccién global con el producto {conceptos 16 a 18)

1.- Obtuve ayuda del departamento de Servicios cuando la necesité.

2.-El personal de Servicios se presento cuando se le necesito.

3.-Pude concertar una cita a una hora conveniente con el personal de apoyo.

4.-El departamento de Servicios respondié con prontitud cuando solicité
ayuda.

5.-E! departamento de Servicios me atendié de inmediato cuando lo necesité.

6.-Esperé poco tiempo para obtener la ayuda después de solicitarla,

7.-El departamento de Servicios temind el trabajo de acuerdo con lo
esperado.

8.-El departamento de Servicios no cumplid con la fecha limite establecida.

9.-E! personat de Servicios termind sus deberes dentro del marco establecido.

10.-El personal se comporié de manera profesional.

11.-El personal de apoyo fue cortés.

12.-El personal de apoyo se interesé en mi opinion.

13.-La calidad del trato que recibl del departamento de Servicios es alta.

14.-El trato que recibi del departamento de servicios satisfizo mis
expectativas.

15.-Estoy satisfecho con la forma en que e} departamento de Servicios me
traté.

16.-La calidad del trabajo final que proporciond el departamento de servicios
es alta.

17.-El trabajo cumplié con mis expectativas.

18.-Estoy satisfecho con el trabajo que llevé a cabo el departamento de
servicios.
Aungue este cuestionario, representa un examen completo de las dimensiones de
la calidad de los servicios en general, pueden existir otras dimensiones especificas
de la calidad que deberan incluirse en el cuestionario.
Todas las categorias de la calidad que se evalian en un cuestionario de
satisfaccidn de los clientes, son importantes para conocer cual de estas categorias
de la calidad tiene relacion mds estrecha con la satisfaccion global de la clientela.
(10, 29, 30)
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DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION
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11.0 DISENO DEL CUESTIONARIO

Se desarrollo y disefié un cuestionaric para evaluar la satisfaccion del cliente con
la calidad del servicio, estableciendo una comparacion del servicio recibido, con la
expectativa del servicio deseado, que se crea sobre la base de factores intangibles
es decir, necesidades personales, experiencias pasadas con la organizacion y sus
competidores, de promesas verbales y comunicacion con amigos, (11 ) en
consecuencia la efectividad de una herramienta para encuestar la satisfaccion del
cliente depende de involucrar las dimensiones que afectan la percepcién de la
calidad del servicio.(8,10,31)

El modelo empleado se basa en el desarrollo de una escala de factores para
evaluar diferentes dimensiones de la calidad en funcién de los atributos desde las
perspectivas del cliente, se desglosan en un grupo de preguntas y se agrupan en
tres categorias que estdn basadas en las siguientes dimensiones de la calidad:

Categoria: Atencion por ¢l Ingeniero de Servicio

Las siguientes dimensiones corresponden a las 4 preguntas del cuestionario en
esta categoria: Confiabilidad en cuanto a la ejecucion del servicio de manera
responsable y exacta, disponibilidad del servicio y capacidad de respuesta del
servicio.

Categoria: El proceso de Servicio

Las siguientes dimensiones corresponden a las 4 preguntas del cuestionario en
esta categoria: Profesionalismo del servicio, conocimiento y la capacidad para
entender las necesidades del cfiente.

Categoria: Percepcién del Producto

Las siguientes dimensiones corresponden a la pregunta del cuestionario en esta
Categoria, el equipo, el perscnal y los materiales empleados para su reparacion
Es a partir de las diferencias {valores Delta) entre los valores, que el cliente asigna
a cuestiones apareadas acerca de sus expectativas y sus percepciones, que se
calcula la calificacion al servicio prestado por fa organizacion.

Una aplicacién muy importante de esta herramienta es su empleo para seguir
tendencias en la calidad de servicio prestada,( 7 ) mediante encuestas periddicas
con los clientes, para lo cual la uniformidad de la medicién es importante. Para el
presente trabajo el cuestionario se aplicdé a través de una encuesta, tres veces
con una diferencia de tres meses cada una. Se midié la satisfaccién con el
cuestionario de 9 preguntas y se midié segun su importancia para las mismas 9
preguntas.

La encuesta incluyé preguntas de opciéon multiple cerradas y abiertas, también se
evalué la lealtad de!l cliente para lo cual se plantearon dos preguntas a los
participantes en la encuesta en la categoria: Apoyo en el servicio y en los
productos.

Finalmente el disefio del cuestionario también contemp!a otra categoria: Perfil del
participante, para lo cuai se incluyeron tres preguntas en relacién a su posicion en
la organizacion y dos mas referidas a la calificacion del servicio respecto a los
dltimos doce meses del servicio y al motivo de la visita méas reciente del
departamento de servicio.
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Todas las preguntas se realizaron de acuerdo al procedimiento estandar de
operacién que se encuentra en el anexo de esta tesis. La encuesta se llevo a cabo
3 trimestres llamando por teléfono al lugar de trabajo al total de la muestra
seleccionada, para mantenerse lo mas cercano al cliente y tener un punto de
partida que sirva de piedra angular en la construccién de un sistema de calidad
(31, 32, 33,34)

1.1 LAESCALA

Para medir la satisfaccion se utilizdé una escala de 1-5 respuestas para evitar que
las respuestas fuesen simplemente si estoy de acuverdo, o no estoy de acuerdo, lo
cual conduciria a que el encuestado piense en un estandar de cumplimiento y no
se trata de eso , sino de ubicar su respuesta con la mayor precisién en funcién
también del nimero de preguntas ( en este caso de 9 ). Los investigadores
recomiendan una escala de § — 7 puntos para captar la opinién de satisfaccion en
relacién de la percepcidn con respecto al desempefio de sus expectativas y para
evitar los puntos medios recomiendan hastade 1a8.(3, 17)
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12.0 MUESTRA

Definicién de la poblacién (universo) a estudiar

La poblacién para este estudio esta constituida por los Laboratorios de la Industria
Farmacéutica nacionales y multinacionales del Distrito Federal, Estado de México,
Cuernavaca, Saltillo, Puebla, Querétaro y Guadalajara que son clientes de la
compafiia de servicios, o aquellos que hayan desertado pero, que continlen
solicitando algun tipo de servicio derivado de su primera compra.

Se practicaron tres encuestas trimestrales con 30 clientes cada vez, tomando la
muestra al azar del total de clientes que recibieron un servicio durante el lapso en
que se practicaron las encuestas, lo cual implicd estudiar un total de 90 clientes.

Tamafio de muestra

30 clientes de 1a Industria Farmacéutica fueron considerades como una muestra
representativa de la poblacién en virtud de que la muestra representa el 35 % de
la poblacidn, aunque existen diferencias estadisticas en 1a muestra ( pues se
incluyen 7 estados de la Reptiblica, se considerd homogénea para los propdsitos
de este estudio, porque la variable que se esta evaluando es la “calidad del
servicio " y esta no cambia independientemente de la localizacién geografica del
tipo de empresa o si ésta, es una empresa Nacional o multinacional.

El calculo de! error beta {tipo Il) para el tamafio de muestra n = 30 es:

Beta < 0.0001, lo que significa que la probabilidad de cometer un errar en el
tamario de muestra para la encuesta , tiende a cero.

Para conocer el error beta, se infiere la siguiente hipétesis:

Hipétesis

El nivel de satisfaccidn de los clientes actualmente es de! 80%.
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13.0 DESARROLLO

13.1 APLICACION DE LA ENCUESTA

La encuesta se aplicé con los dos cuestionarios desarrollados, uno para evaluar
la satisfaccién del cliente y otro para evaluar la importancia que el cliente le da a
cada una de las siguientes categorias:

+ El Proceso de Servicio

+ Atencién por el Ingeniero de Servicio

¢ Percepcion del Producto
Lealtad de! Cliente

+ Perfil del Cliente
Para evaluar las primeras tres categorias en lo que se refiere a la satisfaccion del
cliente se empled una escala de 5 puntos (1 al 5 } 1 no cumple expectativas, 2
debajo de expectativas,3 cumple con expectativas ,4 mejor de lo esperado y 5
excede expectativas,
Los resultados se presentan con metodologias tipo, la primera se refiere al
porcentaje de satisfaccién y la segunda al promedio ponderado, el propésito de
calcular las dos metodologias fue el de proveer al equipo de administracion el
porcentaje de satisfaccion con el método tradicional de medicién de satisfaccion y
el promedio ponderade que se emplea como ayuda para que la organizacion
exceda las expectativas del cliente (8,33,34).
El porcentaje de satisfaccién del cliente (Sat) .- se calcula sumando las
respuestas para cada una de las escalas, 5 excede expectativas y 4 mejor de lo
esperado y dividiendo las respuestas entre el ndmero total de clientes
encuestados.No se suma el porcentaje de los clientes que respondieron 3, reline
expectativas, ya que tal vez sus expectativas eran bajas, asi no se toma como
positivo algo que podria ser negativo.
Para evaluar las primeras tres categorias en lo que se refiere a el porcentaje de
importancia para el cliente (imp.), se empled una escala de 1 a 5, 5 importancia
critica, 4 muy importante, 3 importante,2 no muy importante y 1 no importante.
El porcentaje de importancia para el cliente ( imp. ) .- se calcula sumando las
respuestas para cada una de las escalas, 5 critica 4 muy importante 3 importante
y dividiendo las respuestas entre el nimero total de clientes encuestados.
El promedic ponderado ( Prom.P. ) .- se calcula multiplicando el nimero de
respuestas para cada pregunta, en cada una de las escalas (5,4 ,3,2, 1} porel
valor de cadaescala (5,4 ,3,2,1 ), se obtienen 5 resultados que se suman y
el valor se divide entre el nimero total de encuestados, ejemplo: de 30 respuestas,
3 son para excede expectativas (5), 8 son para mejor de lo esperado (4),17 son
para cumple expectativas(3) , 2 son para debajo de expectativas(2) y cero para no
cumple expectativas(1). El promedio ponderado es, 3*5 = 15, 8"4=32,17*3 = 51y
2*2=4 Se suman 15+32+51+4=102, Promedio pond.= 102/30 = 3 4.
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El valor Delta, se calcula con los promedios ponderados de satisfaccion y de
importancia, y es la suma algebraica de la satisfaccion menos la importancia que
el cliente le da a cada una de estas categorias. Este valor establece la
congruencia entre los niveles reales y los esperados de satisfaccion.

El valor Delta, es una herramienta para medir la diferencia numérica entre la
satisfaccion del cliente y la calificacién que fe otorga a cada 4rea:

13.2 ANALISIS DEL VALOR DELTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

DELTA = Satisfaccion de obtenido por el cliente, menos importancia que el
cliente otorga a ese factor.

El cuadro de interpretacion es el siguiente:

Delta Interpretacién

>3.0 Sobre inversién extrema
Entre +2.1y +2.9 Sobre inversidn

Entre +1.0y+2.0 Inversion cuestionable
Entre +0.6 y +0.9 Balance entre bueno y regular
Entre 0.0y+0.5 Balance excelente

Entre 0.0y-0.5 Balance excelente

Entre ~0.6 y-0.9 Balance aceptable

Entre -1.0y-2.0 Vulnerabilidad potencial
Entre -21y-2.9 Vulnerabilidad

<-3.0 Vulnerabilidad extrema

La linea de alerta se establece al -0.7 aunque este se refiere a un balance
aceptable, para tener un margen de seguridad que permita ubicarse en un balance
excelente, de hecho los valores de la primera encuesta se emplearon como
indicadores para establecer la linea de referencia para el proceso de mejora
continua.

Por ejemplo, si el cliente tiene una satisfaccién de 5 con relacién a un factor, pero
le da una importancia de 1, el delta va a ser 5- 1 = +4.Esto implica segun la tabla
anterior que existe sobre inversioén extrema en este punto. En otras palabras, se le
esta dedicando demasiado esfuerzo, recursos humanos y tiempo a una actividad
que al cliente no le interesa en la misma medida.

Otro ejemplo, si el cliente tiene satisfaccion de 2 pero le da una importancia de 5,
el delta va a ser 2-5 = -3 esto representa en la tabla anterior vulnerabilidad seria,
es decir, que se le estd dando al cliente poca satisfaccién en algo que le interesa
mucho.

Otro ejemplo, si el cliente tiene una satisfaccion de 4.5 pero le da una importancia
de 4.7 el valor delta va a ser 4.5 - 4.7 = - 0.2, segln la tabla anterior, esto es un
balance excelente, es decir estamos satisfaciendo la necesidad de un cliente en
relacion con un factor en una medida bastante cercana a la importancia que le
asigna a ese factor.
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La encuesta aplicada se enfoca a conocer especificamente que esperan los
clientes respecto al " Servicio que estan Recibiendo " Que piensan de los
servicios especificos que reciben.

Como se podria establecer de manera practica el mejor apoyo al cliente y a través
de que medios.

Cuales son los elementos del servicio que requieren mejorarse.

De los resultados de la encuesta se derivaron acciones que condujeron al
redisefio del servicio de la compaiiia para mejorar los aspectos evaluados y afadir
un valor adicional al cliente.

Se realizaron 2 encuestas mas trimestralmente para verificar si las acciones y sus
resultados se reflejaban en una mejora en el servicio.

Cada una de las encuestas se organizdé y presenté con indicadores que
permitieran el andlisis de la informacién para emplearla como una herramienta de
control que guiara los esfuerzos de la organizacion para mejorar la satisfaccion de!
cliente e incrementar su lealtad. Las encuestas se identificaron como C2 2000,C3
2000 y C4 2000. La informacidén de la encuesta se presentd agrupada de la
siguiente forma:

Reporte con indicadores

Comentarios a los reportes

Retroalimentacion dei cliente

Reporte de retroalimentacion del cliente cuyas expectativas fueron
bajas.

* Andlisis de Deltas.

Reporte con Indicadores

Se informa de los resultados de la encuesta cada tres meses, el informe incluye

las siguientes caracteristicas evaluadas.
Perfil del cliente, Atencién por el Ingeniero de Servicio, El Proceso de Servicio, y

Lealtad del Cliente.
Utilidad: Proporciona a la organizacion la posibilidad de identificar los temas de

relevancia para el cliente.
Acciones: Permite identificar y dar prioridad a las dreas de desempefio que se
encuentren por debajo de! estandar establecido e incorporar acciones en un

programa de trabajo.
Comentarios a los Reportes

Se refiere a los resultados detallados de la encuesta correspondientes a preguntas

especificas.
Utilidad: Permite a la organizacién responder y actuar con relacion a opiniones

especificas que el cliente proporciona.

Acciones: Permite iniciar estrategias que proporcionen un inmediato contacto con
el cliente para encontrar solucion, asignando a la administracion la tarea de
entablar comunicacion directa con el y darle seguimiento. '
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Retroalimentacién del Cliente

Se refiere a algun paguete de productos que puede recibir el cliente por haber
participado en la encuesta como incentivo por participar.

Utilidad: Proporciona la oportunidad de comprometerse de manera personal para
mejorar el servicio.

Acciones: Proveer al cliente de los nuevos productos y servicios que ofrece la
organizacion.

Reporte de Retroalimentacién del Cliente Cuyas Expectativas Fueron Bajas

Se refiere a que se puede cenocer a los clientes que informaron que el nivel de
desempefio en el servicio es bajo 0 no retine sus expectativas y el porque,

Utilidad: Proporciona un mecanismo para que de ahi puedan derivarse planes de
accién para abordar situaciones especificas de manera activa y eficaz.

Acciones; Iniciar planes de accién que puedan incluir, seguimiento telefénico,
enirevistas para conocer los problemas reales, analisis de datos para proponer
soluciones, estas acciones pueden ser llevadas a cabo por miembros de los mas
altos niveles de la organizacidn.

Andlisis de Deltas

La encuesta es una herramienta que jerarquiza los atributos del servicio en orden
de importancia y los compara con los niveles de satisfaccion.

Utilidad.- proporciona la forma de identificar areas que no han sido cubiertas
empleando el andlisis delta, esto significa conocer cuando los valores van de +/-
(0.9), y cuando se encuentran en [a linea de peligro +/~(0.7), o debajo de la linea
indicando si hay posible " sobre inversién o vuinerabilidad”.

Acciones.- incorporar el analisis delta reportado para la asignacion de recursos,
jerarquizando los atributos en funcién de las necesidades del cliente.
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14.0 CUESTIONARIOS
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

LEALTAD DEL CLIENTE
Categoria: Apoyo en El Servicio y en Productos
1.-Su Empresa Recomendaria Nuestro Apoyo en el Servicio

Si No

Categoria :Apoyo en El Servicio y en Productos
1.-Su Empresa Compraria Nuestros Productos Otra Vez

Si No

Categoria: Perfil del Participante .
1.-Como Califica Nuestro Servicio Respecto a los Ultimos 12 Meses

Mejord Permanecié Igual Empeord

Categoria: Perfil del Cliente
1.-Cual fue el Motivo de la Visita mas Reciente de Nuestro Departamento
de Servicio.

Instalacién Reparaciéon | Reparacion bajo | Reparacion |Otro
por Tiempo y|Contrato de | en Garantia
Material Servicio

Categoria: Perfil det Cliente
Titulo / Posicion
1.-De los Siguientes, Cual Describe Mejor su Posicién.

Gerente de!Jefe de | Q. Analista Otro
Laboratorio Laboratorio
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Categoria: El Proceso de Servicio

Preguntas 5 (4 |3

1.-Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacién en
su Laboratorio

2.-Tiempo de Respuesta a su Llamado

3.-Calidad del Servicio Recibido

4.-Tiempo Para Resolver su Solicitud

Categoria: Atencién por el Ingeniero de Servicio

Preguntas 5 |4 |3

1.-Competencia ylo Capacidad Técnica Para
Resolver sus Problemas

2.-Cortesia y Actitud Profesional

3.-Informacion de Las Acciones al Atender su
Solicitud

4.-Desempefic en General

Categoria: Percepcién det Producto

Preguntas. 5 (4 |3

1.- Calidad del Instrumento Bajo Servicio.

5.-excede expectativas
4.-mejor de lo esperado
3.-cumple expectativas
2.-debajo de expectativas
1.-no cumple expectativas
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR

LA IMPORTANCIA PARA EL CLIENTE

Categoria: E! Proceso de Servicio

Preguntas
Califique la Importancia de:

1.-Facilidad para Solicitar Servicio o [nstalacién en
su Laboratorio

2.-Tiempo de Respuesta a su Llamado

3.-Calidad del Servicio Recibido

4.-Tiempo Para Resclver su Solicitud

Categoria: Atencién por el Ingenierc de Servicio

Preguntas
Califique la Importancia de:

1.- Competencia y/o Capacidad Técnica Para
Resolver sus Problemas

2 -Cortesia y Actitud Profesional

3.-Informacidon de Las Acciocnes al Atender su
Solicitud

4.-Desempenio en General

Categoria: Percepcién del Producto

Preguntas.
Califique la Importancia de:

1.- Calidad del Instrumento Bajo Servicio.

5.-critica

4.-muy importante
3.-importante

2.-no muy importante
1.-no importante
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16.0 RESULTADOS
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Satisfaccion Del Cliente

Tendencias del Valor Delta

C2 2000

» El Proceso de Servicio C2 2000
Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacién

| en su L ahoratorio -0.4
Tiempo de Respuesta a su Llamado -0.6
Calidad Del Servicio Recibido 0.1
Tiempo para Resolver su Solicitud 0.9
> Atencién por el Ing. de Servicio C2 2000
Competencia y/o Capacidad técnica para 0.7

| Resolver sus Problemas :
Cortesia y Actitud Profesional 0.3
Informacién de las Acciones al Atender su
Solicitud 0.5
Desempefio en General 0.4
> Percepcion del Producto C2 2000
Calidad del Instrumento bajo_Servicio -0.4

Linea de Peligro =/ (.70)
Valor Negativo, Satisfaccién < Importancia
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Lealtad Del Cliente
C2 2000

100 Servicio Ultimos 12 Meses

90
80
70
60
50
40
30
20
18 grm |

Nota:
Puntuacion 0%,la columna no aparece . C2 2000

O Mejoré @ Empeord




Lealtad Del Cliente
| C2 2000

Recomendaria El Servicio a Otros

Si No

Nota:
Puntuacién 0% Ja columna no aparece
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Lealtad Del Cliente
C2 2000

Compraria Otra Vez

Nota:
Puntuacidn 0%, la columna no aparece
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Lanttad del Cliente
e e o Afic anterior Este afio
Categorie:  Apoyo en el Serviclo y en 5 TR
1.-5u Empr il daria Apoyo en 8 Servicle | Raspuostes | % c2 o
sl 23 | o™ ] %
Ne 1 [ | i 3%
[_Totss s raspusetss [ 20 |
— e —— e o Afio anterior Este afio
Catagort Apoyc en ol Servicio y sn F | LR ;o
1.-5u Empresa Comprar Prod Otra Vex  fie % ca] ©
. 29 100% 100%
I'ne o % %
LTMG.W_ e n
Cetegorfa:  Perfil dat Participarte R Afio anterior Este afio
Resp a tos Litimes 12 meses S
1.-Como Califica Nuoatro Servicio Faspuesias| % c2 (=]
Mejord . 1t 9% a0%
Permanacts lyual _ 16 5% o 5%
(Empeors N i e ]
| Totsl de Respussisy 28




Trimastrs C2 2000
Satistaccion del Cliente
Catogoria: £l Proceso da Sarviclo Caifficacksn
Exceda Mejor Cumple Dabajo de Mo Cumple
ntes ¥ " Expectath du lo Espomk - Expoctath
FRespuestas | Sat. [Prom.P| # % [ * » % # % & %
1.-Facliidad para Solicits: -] on sn su L rh 30 3% 3.8 ] 20% 7 2I% 18 % 1 3% [+ %
2.-Tmpo e Respuesta a su Liamado 30 3% 3.4 5| 7% 8 20% 15  50% 4l 13% ] %
3.—Cnlldaidrdll B!Nlc_ig_ﬁ:el?lde_ _ 30 m__ a9 9] W% g W% 12 %_ Q 0% Q %
4..Tiempo para Resclver su Sofichud 29 % aa 5| 1%, 5; 1% 17| _ 59%] z T% [} %
TOTALES 119 25 4 [ T ]
Prom. Prom. Prom. Prom. Prom.
Nota: Set,« Satisfaccin (Excade + Megor )
Prom.Pa Promedio Ponderado F o 21% 23%) 50% &% 0%
Global
% 38
Satisfaccion del Cliente
El Proteso de Serviclo
wo - T ]
i S Y R N R
P 4
. _
80 fh—— s — S
50
w bf— - ———
» Pl — e e — —_ - - - - . -
2 Lf——
10 ( )
| o ¥ 2
¢ Prag1 Prog 2 Preg 3 Preg 4
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' Trimestre C2 2000
L Marcador _l Satistaccién del Cllente
Categoria: Atencidn por # Ingeniere de Serviclo Calificacion
Excade Mesor Cumple Debelo de Na Cumple
Praguntas: Puntuacién P i de o Esperad: poctath @ h Exp
_ —t L
Rospuestas | Sy [Prom. Pl & | % MRS
1-Competancia y/o Capaclded Técnica para Resolver sus Problemas 30 % 3.4 3 1% 8l 2% 17! 5% 2 7% o %
2.-Corteafa y Actitud! Profesional 30 43% 3.5 7% " AT% 17 E7% L] 0% o 0%
-infermaciin de las A al Atander wi B ) 29 | 2a%| 33} 2 "% 5| | z2| 76w of o% o ow
4.-Desarnpetic sn Genoral 30 4% 3.6] 8] _ 1% | 7% 17] 5% ol ow o o%
TOTALES 19 12 32 kel 2 Qo
Prom, Prom| Prom. Prom. Prom.|
Neta: faLs Batietnockin { Excede + Mejor ) 10% 1%
Prom.Pe Promedic Potiderads Puntuaclén 2% 2% %
Global
% 3.5
Satisfaccion del Cliente
Atencién por &l Ingeniero de Servidio
100
]
©
™
1]
)
A
%0
F-
1 -
.
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Trismestrs C2 2000
Satlsfaccidn del Cliente
Catogorfa:  Perowpclén del F Cafificacion e
Excede Mejor Cumple Debajo da No Cumple
Preguntas e on | Expectay de o Esy " Expeciat "
Recpuesias| gat. [FomF o | % | & | % AR
1.Colkdad del Instrumento Bajo Servicie e 57%| a7 6| 20% nl 3w 2] ao% 1 =% of o%
TOTALES 30 11 12 1
Prom, Prom, From. Protn, Prom.
Notm: Sat= Satietaocin { Exonds + Mejor ) S —
PromPu= Primedts Pondansds P ) 20% 3T% A% 3% %
Global
5% 3.7

Satisfaccion del Cliente
Percepcisn del Producte

i

«3B8LB23BR3

Prag1
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Marcador ] Satlsfaccién del Cliente

TENDENCIA DEL VALOR DELTA

Trimestre C2 2000

Catagorta: El Proceso da Servicio Afio anterior Este afio Impartancta
F c2|l c3 |4 2000

1.-Facilidad para Soliciter Berviclo o lacin on su Lab L] 3.6 40
2~Tlampo de Respussta a su Lismado 3.4 40
3.-Celldad dal Serviclo Reclbide a.g 4.0
4.-Tlempo para Renclver su Sollcitud - e _ I . 1 a4 44

— j:* dlo P a0 de Satlsteccis 18 PP

Categorfa: Atoncidn por ol ingentero de Serviclo Afo anterlor Este afo

Pragunia © | o | ca 2000

1€ s y/o Capackiad Ticrica pers Resciver sus Proth 24 41
(2-Cortmalny Actitud Profesionst —- U B 1 L]
_3: dl):‘f L der su d 3.3 3.8
A-Desempafic en General a8 40
[ Promedic Pondereda de Satiatacclé ] _ o L 5] 39

Catagor Petcapcién del Product ntertor Este afio Importancia

BT L

R .. I cz il ca 2000
1.-Calldadl del Instrumonto Bejo Sanviclo ar ; 42
| Promedic Pondereda de Satistacetn a7 ] | 42
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Trimestre C2 2000
Marcador Satistacclén del Clionte l
__Catogorfa:_ Ei Perfll del Par Afio anterior Este afio
L.cuﬂéuidhouw;—hvumﬂ&-r_ erite chs Nusetro Depurt de Sorvicto, Pespusates| % T cz | & | ca

[ instatacien 6 | 2om 20%

Reparscién por tiempo y 1 4 | 1% 12%

Feperacién Bajo Contralo de Servicio 12| 4% 4%
Reparaciénen Garantia - 8 20% -~ _ | 20%

otro 1 % Tl )

[ Tota da )




Importancia Para et Cllente Trimestrs C2 2000
Catogorla:  E) Prossso de Serviclo Caltficacién
Proguntas Puntuacion Critica Muy importante No muy No
Importarite Importants Importarte
Califique In tmporignciade ——— _ _|Fespusetes | Imp. |Prom. P _"____‘*__-.'j‘_.’L L % L % * %
1.-Faciiidad pars Sol Sorvicio o instaiscién sn su Laboratorio 2 10ox| 40 ] 1] 4% 8l a2 of o 6 o
2-Tlempo de Rospuesta & su Lismado 30 | 100% 40 12|  40% 7| 2¥% 1] 3% 0 o% ] o
3-Calldnd det Servicio Recitida 0 | 100%| 40 gl som| 12| e 9]  30% o % of 0%
4, Tiompo parn Resolver su Solicitud 20 [1oo%]  as]l el | va] 4w al tom| o o%l ol om
e e Jroaes [ o [ [T af fe [ 1 sl L el e ]
Nota: tmp.= FAPOANGIE {CrMea +hAdy. WAPORATISs kiponanie Puriuecin Prom, Prom) Prom. Prom. Prom,
Prom.P.aPromedic Patderda Global T A% 20% % %
100% 4.1
Catagorh J6n por &l ing de Bervicio Ratinga: ;
| Proguntas: Puntuackn Critica Muy Importants No muy No
Importarte Importants J
Respuestas | tmp. [Pom.P| & “* [ % ] % ] % [ %
11.-Comp ia y/o Capaciiad Técnica pars Resotver sus Problemas ] L IEN 8| 2% 17] 5% 4] 13%, 1 % ol ox
2-Corteala y Aciitud Profesional ] 3 | %] _3s| 4y el 18] S| @] a0w| 1) 3% ol o=
3.-informeckin do las A al ] d 0 | 100% a8 6] 20% 13 4% 1| 3% [’} o [ o%
4.-Cesampefio #n Genor) 30 | twonl a0 70 % 15§ S50% 8] 2T% o 0% 0] 0%
- _ TOTALES 120 25 8 2 2 ]
Nota: Imp.= Importancia {Critice viiuy IMportentemportarie ) Prom. Prom. Prom. Prom. Prom.
From.P.Profmedio Pondersds) ;uio“;m 21% 51% 2% 2% 0%
5% 2.9
Catagoris: Parcapcidn del Producto
i_i'mgunm: h
|
3 - Flesp
-Colidad dei Instrumento Bajo Servici
- TOTALES
Promb <hromeaa portesdit T ¥ '
100% 4.2
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Satisfaccion del Cliente

_Tendencias del Vajor Delta C3 2000

» El Proceso de Servicio C2 2000 | C3 2000

lmﬂiglicﬂar Servicio o Instalacion 0.4 04
Tie e Respuesta a lamado 0.6 0.3

| Calidad del Servicio Recibido 0.1 0.1

| Tiempo Para olver _su Solicitud 09 0.7
Atencifén Por El Ing. de Serviclo C2 2000 | C3 2000
Competencia y/o Capacidad Técnica para
Resolver_sus Problemas 0.7 0.1

| Cortesia y Actitud Profesional 0.3 0.3
Informacion de las Acciongs al Atender su
Solicitud 0.5 0.1
D fio en General -0.4 0o
» Percepcién Del Producto €2 2000 | C3 2000
Calidad del Instrumento Bajo Servico 0.4 0.1

Linea de Pefigro = »# (.70}
Valor Negativo .Satisfaccién < Impontancia
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Nota:Puntuaclén 0% ,la columna no aparece
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Lealtad Del Cliente
C3 2000
Servicio Ultimos 12 Meses.
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Lealtad del Cliente

C3 2000

Recomendaria el Servicio a Otros
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Nota:

Puntuacién 3% C2, la columna no
recomendaria
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Lealtad Del Cliente
C3 2000

Compraria Otra Vez

Nota:
Puntuacion 0%, la columna no aparsce
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Marcador

Trimastre C3 2000
Lealtad det Cllente
e Afio anterlor Este afic
Catagorf Apoyo en ¢l Sarvicio y en P Al S o
1.-5u Empress Hecomandaria Ruotiro Apoyo en of Serviclo Rompuastee| % 2 (=] Ca
‘st 2% | 1oo% 9% 100%
™ 0 0% x| o
[Tosidanesmentss |~ 20
Ests afio
[- ‘c-l;:o;h :oy_um_.—!—my.ﬂ Pr;_;gcw_--
1.-Su Empresa Compraria Nusstros Prod Otra Vez * c2 | 3 | c4
[st 2 [ 100% 100% ] 100%)
{no o | o% L | on| ou|
L'roui de Resp %
Catogor! Parfil del F L Afo anterlor Este afio
Respects a los Uiimoe 12 meses ey o
1.-Como Califica Nusstro Servicio Racpuestns| o €z | € | o4
Mojord 18 55% aom| s
Parmanecid igual 12 41% . 5TR| 4%
| Empeoré o T ST A e T | I o
| Total de Respusetas 20




Marcador

ey

Satigfacclén del Cllente

Trimestrs C3 2000

Categoria: El Proceso de Servicio

Progurdes
R Set. |Pom.P| & % % % # % ’ %
1.-Facilidad pars Servicio o taciin en su Lak rh 0 4T% s 8 20% 8| 2% 14] 47T% 2 T% 0 %
2-Tiempo de Respuesta & su Liamado 3 5% 37 ol 20% " % 12| 4% 1 % o 0%
}amuww 20 8% 4.1 10] 3% 4 AT% o) 2% o % 0 %
A.-Tieinpo para Resolver su Solicltud 30 57% ar 8l 20% " I n I 2 % o %
TOTALES 120 28 N 43 5 ]
Prom. Prom, Prom. Prom. Prom.
Note Sat.= Satistaccin { Excede + Major ) .
PromPs Promedio Ponderado P 45 23% 3% % 4% 0%
Giobel
80% 38
Satisfaccion del Cliente
El Proceso de Sandcio
wo [
w F
. 4
™
"]
[
«©
»
0
”
L]

L 1

Prg 3§

B Exceds @ Mojor W Cum® Debaje Bl No cumple




Trimnestre C3 2000
Satisfaccién del Cllenta
Crtugoria: Atsnchén por ! Ingeniers 00 l""m
Exceds Mejor Cumple Debajo do Cumple
Praguntns: P . o &9 Io Esperwd . E "

Rotpuastas | Set. |Pom. P ¢ % [ * ] » * * *
1,-Comp yio C: idad Técnica pers Resciver sus Problemes 0 7% 4.0 8| ITI™ 14 47% 7l 2 1 % ) %
2.-Cortesiay Actitisd Profosional 0 7% 40 9] 30% 13 4% 8| o o ™ ol o%
3-infermacitn de les Acclonos o Atsnder su Sofictrd o i % 4.0 1| 3% 10 3% 9 ao%| 1 M ol 0%
| 4:-Desempefia en Goneral 0] T 4.0 7{ _23% 18] 5% 7] % 0 2.3 o] ox

TOTALES 120 [ n 2 ]

Prom, Prom. Prom, Prom, Proen.|
Mota: ete Setiataociin | Exosde + Mejor ) 26%| 44% 20% et %
Prom P Promadiv Pandarsds £
GQlobat
TI% 4.0
Satisfaccién del Cliente
Atancién por el Ingenlero de Servicio
T
100 (P —_ —f— .. - —_
[
= _—— ——
o ——--—[._——__ﬁg --
® 5
[ 4 T _ — T I T, ) -
o
2 — _ P — —
2o ) : - U —_— o N .
1° iy
° Prag 1 Pregz Preg 3 Preg4
[ W Excede W Mepor Bl Gum[) Debajo Il No cumple ]
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Trimeatre C3 2000

Satisfacclén det Clisnts
Cawegoria:  F 340 dal Prod: Calificacién
Excode Mejor Cumple Debejc de No Cumple
P tas: Purtunci Expectath daloE Expactath Expactath pectath
Pespucstas( Bgi. |Prom. Pl ¢ % . % [] * [ % # %
1.-Cafidad del instrumento Bajo Bervicks 0 % 43 13| 43% 13| 4% 2% ol o ol 0%
[ TOTALES 2 1 s[ 1 0
Prom. Prom. Prom, Prom. FProm.
Notm: Beia Bacetacclin | Exswie « Major )
PromPa Promedic Ponderads ¥ " A3% 43% 13% 0% %
Qlobat
i) 43}
Satisfaccién del Cliente
Percepcidn de! Productn
A
"W /
»
LB ¥ 5
™ r's
b e e e
7,
w i
»n .
ool Lt
[13 y
a
Preg 1
[ BExceds W Msjor [ Cum{] Debsio Ml No cumple




Y Satisfacclén del Clients
WMarcador - TENDENCIA DEL VALOR DELTA

Trimaetre C3 2000

Categoria: El Procesa de Serviclo Importancla
hil L
Progunta | 2000
1.Facilided para Serdcloo 5n en su Laborstork 40|
2.Tlompo do Reapussts & sy Lamedo 4.0]
3.-Calidad del Serviclo Recibido 40
4-Tlampa para Resciver su Soficihud o | . . N 44
CoTTT e " | Premedio Ponderado de Satist F ] as] aa] L] s
Categoria:  Atencidn por el ingeniero de Servicla Aho antertor Este afio Importancia
. : =
Pregunta c2 | c3 2000
1.~Computercia y/o Capackiad para s 34| 40 4.1
2.-Cortesain y Actitud Prohllmﬁ_ . as 4.0 as
|3.4ntormacidn de la Acclones al Atander su Sollciud 33| 40 38
4.-Desempofia on General [ T T _ | a0
Promedio Ponderado de Sutist T T ( 3s] 4o 3
Este afio
- _ pmg c2 | c3
1-Calidad dol instruments Bajo Serviclo sr] 43 L]
| Promedic Ponderado de Satat 37| a3 1 a2
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—r ey Trimestra C3 2000
[ Marcador Satistaccién del Cliente
Categoris: Bl Perfildel Posticlpants - Afio enterlor Esto afo

L.-Ouﬂsuaduoﬁwd-uwnnmh de Dopar de Sarvicio, |Resp % cz ! cs
tnatatacién ] 28% 20% 28'%.
Reparacién por tismpo y Material 1 3% 13% %
Reparacién Bajo Cor de Sorvicla - 15 | sam . %! s2%
Reporacidn en i 3 | 1% 0% 10%
Otro 2 ™ ™ ™
i | Total de Respueatas 29




Importancia Para el Cilente

Trimastre C3 2000

Categorta: El Proceso de Servicio

[Progumu
Califique ta tmportancia de Respusstas | tmp. |Pom. Al # * ] - [} L3 [} % » %
1.-F para Servicio o st 30 | 100% 40 o] s0% 13| 4% 8] 2% ] o% 0 %
2-Tiempo de A a st Liamado 30 | 100% 4.0 12 0% 7] 23% 1§ ™% Q % 0 %
2-Calided del Servicks Recibldo %0 [ 100% 40 g 30% 12 a0% 9| 0% o 0% 0 %
4:Thempa para Revotver su Solictud - o | toom| a4l el amxi ] aox] o) tow) _of ox| o o
TOTALES 120 “ L N L] ]
HNota: knp.s Importancia {CritcisMuy Importante+impontanss ) Prom. From, Prum,l Prom. Prom.
Prom.P.aPromedis Pondersda Puntuachin
Global 7% 38% 20% 0% 0%
100% 4.3
Categoria 4t1 por o Ingenieto de Ser
Preguntas ’
Respuestas | ymp. |[Prom. P » % L4 % " % ’ I % [ %
1-"_ pote '_y!u___',_ _: para R _" susF e __3!_)_~_D?‘)6 A B'_Z_T% 17 57'15____ L 1 % 0 0%
2. ¥ Actitud Profesionsl 30 %) 38 4| 1% 18|  53% 8| 3% 1 % o o%
3-inf 360 de las Aeck al Atender su Sollcitud 30 100% 34 5| 2% 13| 4% 11 ™ 1] o% 0 %
4.-Desempafic an Ganeral 30 100% 40 7| 2% 15| 5% 8 2™ 0 % [+] %
s o TOTALES 120 = 61 2 2 [} _
m :;’np‘- Imporancia (crm::;m Importardssimportaste ) 5 Prom. Prom. Prom. Prom. Proem.
27%
 —
P in: Percepcién del Prod
untas:
Pregtn Pumuacid Critica Muy Imgoriarts No muy No
Importanta Impertante Importants
Raspuestss | imp. |Prom. P| # % L k) [ % L] % # %
1.-Calidad dol Instruments Bajo Servicks 30 | 100wl a2 o zm 1w 6% al % o] o
A . TOTALES 20 8| 1 3 o
Hotk: Hi.m imporiancia (Gritice. TporATe-HmporeT : i
Prom.P. m-dﬂPmdt-nﬁ)m ! Puntuscidn Prom. Prom. Prom. Prom. Prom.
Globa) 27% 3% 10% 0% 0%
100% 4.2
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Satisfaccion Del Cliente
Tendencias del Valor Delta C4 2000

» El Proceso de Servicio

_ C2 2000 { C3 2000 | C4 2000
Facilidad para ﬁziicitar Servicio o Instalacion 0.4 04 0
Tiempo de Respuesta a Su Llamado 0.6 0.3 0
Calidad del Servicio Recibido 0.1 0.1 0.2
Tiempo Para Resolver su Solicitud 0.9 .7 -0.3
» Atencion Por el Ing. de Servicio C2 2000 | C3 2000 | C4 2000
Competencia y/o Capacidad Técnica para 0.7 0.1 0
Cortesia y Actitud Profesional 0.3 0.3 0.6
informacion de las Acciones al Atender su
Solicitud 0.5 0.1 0.4
Desempefio en General 0.4 0 0.2
» Percepci6n del Producto C2 2000 | C3 2000 | C4 2000
Calidad del Instrumento Bajo Sefvicio 0.4 0.1 0.3

Linea de Peligro = » (.70}
Valor Negativo, Satistaccidn < importancia

7




Lealtad Del Cliente

C4 2000

Servicio Ultimos 12 Meses

.o

§

Nota:
Puntuacién 0%, la columna no aparece
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Lealtad Del Cliente
C4 2000

Recomendaria El Servicio a Otros
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Nota: 0] % Si

Puntuacién 3% ,C2, la columna, no
recomendaria
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Lealtad Del Cliente

C4 2000

Compraria Otra Vez

[———

C2 2000

Nota:
Puntuacidn 3% , C4,la columna, no compraria
Otra vez
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_'q_
‘ Marcador B

Laatted del Cliente

Trimestra C4 2000

| Categorin:  Apoyo en e Berviclo y en Productos o —1
1.-Su Empresa Recomandaria Nuestro Apoyo en el Sarvicio Respuesing| =,
Sl 30 100%
No 4] 0%
Total da Respusetas 30
" Categorfa:  Apoyo en ol Servicic y en Productos 1
[1 ~5u E Comp N Prod Otra Vax Rospuesiasl %
[& @ | o™
No o b %
Total de Respuestas 0
Categoria:  Perfll de! Participents
[ Rewpects aion Ottimos 12 mese -
{ 1.-Como Cailfica Nuestro Servicio P -
Majoré 18 0%
Permanecié igua 10 %
Empaoré. T 2| ™
L Totel de Respuests 30
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Afo anterlor Este afio
[« €3 c4
am%{ 100%{ 100%
3% 0% om
Afio anterlor Esta afio
T
c2 c3 [}
100%] 100%| O7%
%! om| %
Afio anterior Este afo
c2 3 C4
39%|  s5%| so%
5™l 41%] as%
anl o 0™




Trimestre C4 2000
Satisfaccidn del Cllente
Catagorin: El Proceso de Serviclo
|Proguntas
{Rexpuwstas | Sal Prom. P ) % # % # % L4 % L *
1.-Feciiking para Serviclo o 60 on su L rio 30 % 4.0 7] 23% 17 5% e 20% ] o% ] o%
2-Thempa de Ryapussis & su Lismado ko] TT% 4.1 10 mf 13 4% 6| 20% 1 I% Q %
3-Caiidad del Servicio Recibido i o | eox| az[  nf ww 13 aw 8 2% o] o o
4.-Tlempo pars Resolver sy 80 TO% 4.0 1] ars 10 3% 8| % 1 % o o%
TOTALES 120 [ 53 P 2 )
Prom Prom. Prom. Prom. Prom.
Nota: Sat.= Satisfaccin | Exceda + Mejor}
Prom P Promedic Ponderscg P d 33%| 44% 2% % 0%
Global
% 41
Satistaccién del Cliente
El Proceso da Senvicio
00
o F - —_ - ) S - [ E - 4
ol
T
o — i — .-
sa |- F anmy Vo |
@b § —_—
Fo 3 4 E—— - - S ————— . —_—— e — o
m E:
10
o
Preg 1 Preg 2 Preg 3 Frega
[7 BExcode  WMejor B Cum. [ Debajo Wl No cumple
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Trimestre C4 2000

' Marcadoy - Satlsfacelén del Cliente I
it i e g e e ke
Catogoria: Atencién por o) ingenlera da Serviclo Caificacién |
Preguntas Puntuacién
_ . Respuestes | Sat. |Prom, P
1.-Compstencia y/o Capacided Yécnica para Resclver sul Problemas 30 % 41
2. fa y Actitud P lonal 3¢ 9% 43
13- o las Acclones sl L ftud 30 ™ 42
4.-Desompefio &n Genaral N .30 8% 4.1
TOTALES 120
Hota: et Batistncetée [ Extets + Mejor ) j
Prom P Promacie Pordts Puntuaciin
Globe!
a2% 4.2

Satisfaceién del Clisnte
Atencién por el Inganiero de Sarvicio

c3 B k5323l

f BExcede [ Mejor [l Curh.[] Debaio [l No cumple




. - Trimestre C4 2000
[ Marcador 1 Satistacclén del Cllente

Pragunites
Paspuestns| Sq |Prom. P # % * % # % ] % s | %
1.-Caiidad del Instrumento Bajo Serviclo b 1] 5% 3.8 7l 5% 13 4% 8] 0% 1 % 4] %
TOTALES 30 7 1
Prom. Prom. Prom, Prom. Prom.
Notn: Sat= Suthstuockin { Exoess + Muo! | —
From.Pu Promedic Pondersde Puntuncién s | A% 3% 3% 0%
Gilobal
BT% 3.9
Satisfaccién del Cliente
Parceapeitn del Producte
/) —
/
7
s
y =
b0 i I
w 1/ 3
b &l
| e - =
s [/, 7
- i 3
» / 3
w bk o I k
10 i * E
o M ot -
Preg 1
[ WM Escads [ Melor [l Cum.0] Debajo [l No cumple ]
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Y Satisfaccion del Clionta
e TENDENCIA DEL VALOR DELTA

Temeatrs C4 2000

Catagorfa: D Proceso de Servicle Afc anterfor Esto afio Importancia
i ki : 3
Pregunts cz | ca | ca 2000

1. Fecided psra Serviclo o Instaiacion wn st Laborxtork as| 3s| 4o T
2-Tlempo do Respussts & su Lismado as] 37 wr 4.0
3.-Catklad del Servicio Recibido 3g| 41 42 40
4.-Timpo para Resclver su Solicttud 8.4 37 40 A4

- [ Promeci Pordersdo de Satlet as] 8] a1 41
Categorie:  Atenckon por sl Ingeniers de Servicic ARo anterior Esto afio Importancla

A
Pregurts c2 | ¢ | ca 2000
1.-Computsncia y/o Capocidad Técrica pars Resotver sus Problemas [ 34| ao[ 4 41
2-Cortesia y Actitud Profesionst | 35| 40| a3 a8
3.Anformacién de tas A o Atersder su Solkcitud [ 33| 40| 42 38
4-Dossmpefic on Genoral 38 4.8 a1 4.0
Promadio Ponderado de Sxtsteccién 28| 40| a2 a9
Categoria: _Parcepcisn del Producto Afio anterior Este afio Importancia
T | .
Pragunta cz | cs | ca

"1.Calided del tnatrumenta Bajo Servicto 37] 43| a8 2
- [P Pondereda de [ 37| a3[ as a2
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Satisfaccién del Cllente

Categori E] Purfli del Purtict Afo anterior Este afio
1-Cudl Fud sl Mottvo de ba Visita mis Fuch e Nusatro Deper oo 5 % a | e -
Instalucion 4 3% 2% 2% 1%
Repasacién por Denpo y Ik d [4] o% 1% % %
Rep 4n Bejo Contrato de Servicio 9 X% % Srel 0%
Repatacién en 1] % 2% 1% 1o
Otro 17 5% % T 57%

[ Totat de Respusetes

:




Trimestre C4 2000

Mareador . Importancia Para el Cliante

Pregurias

Califique ta importancia de ~ o \mesuestas] o lPomE 8 | % | s _J % [ o] s o] %] n_]r * |
1.-Facllided pars 40 o in 160 oh st Laborat 30 4% 8l ) % 9 0%
2-Tempo de Respussta a su Liamada o 30 23% | 3% 9 % of 0%
3.-Calidad del Servicio Recibldo 30 40% 9| A% 0 % 0 %
4.-Tlempo pars Resctver su Solicitud . 30 | 3] Wwm| 0] 0% 0 %

TOTALES 120 L1 D | A

Nota: m ) Prom.| Proen. PmmJ
Prom P.sPromedio Ponderado 20%. % 0%

Categoria: Abencidn por sl Ingenierc de Serviclo

IrF;mqumu:ﬁv i - '

L_ B o % % _
1-Competancia yfo Cepecidad Técnics para Resolver sus Probiamas R I s A 1| ol o%
'2-Corteata y Actitud Protesional _ o | e 38 4 1% L ) Yoo o %
124t 16n ca {48 Acclones al s d 2 | 1wow! as 6 20% 13| 4% 1| am o % 0, 0%
1 4.-Desampefio en Genera! i 30 | 100%| 40 7] 2% 5| so% 8l_ 2r% ol o o] o%
i _ TOTALE§ 120 R 2 el e

Hot: Imp.m | {Crfien by ) Prom.

Prom P =Promedio Pondemsdo)

Cetegoria; Percepeién del Products

[Preguntas; T -

[1.-Caiidad del Instrumanto Brjo Servicio 80| 1oo%|

_ ] ToTaes | w0 [ D D I A e A e O

Nota: Imp.= Imp in {Crilica.

p,m;‘:w Pmlm ! Puntuscion Prom, Prom. Prorm, ' Prom, f Prom.
Global 2% 63%) $0%) 0% 0%
100% 4.2

M



Como puede apreciarse en la grafica No1, safisfacciéon del cliente, la opinién de
los clientes depende en gran medida de su percepcidn de los elementos de
servicio y su influencia en la utilizacién del producto, pues los porcentajes de
satisfaccion se incrementaron notablemente después de que en la primera
encuesta se identificaron las variables fundamentales y se implementaron
acciones concretas. Aunque también se nota que la percepcion del producto se
mantiene consiante, esto reaimente podra refiejarse con encuestas adicionales
que permitirdn establecer con mayor claridad si la percepcién del producto es
constante o disminuye porque aumento |a base de clientes, disminuy6 la atencién
en el servicio, etc. entonces seria conveniente pensar en incrementar la plantilla
de personal para proporcionar un mejor servicio o revisar la calidad del producto.

Grafica No.1
Satisfaccidén del Cliente

" ——Proceso de

£ 100% — ’ - Servicio

T sow | ﬁ. 1.

4 60% Aln.Ing.de

[ 40% Servicio

0

o 20% | —

3 0% b— — - | —#%— Percepcién del

© Prod.
C22000 C32000 C4 2000 "

Encuesta

Lealtad det Cliente

Los resultados de la encuesta como se aprecia en la grafica No 2, proporcionaran
nuevas ideas y enfoques para alcanzar la preferencia del cliente por el producto,
que depende no solo del trabajo y las acciones que desarrolie una persona de
forma aislada, sino del esfuerzo diario de todos los departamentos involucrados en
la organizacion

En promedio, el 89% de los clientes respondieron que “‘Recomendarian el Apoyo
en el Servicio Recibido *, y en promedio el 99% de los clientes respondieron que*
Comprarian los Praductos Otra Vez".
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Gréafica No 2
Recomendaria nuestro apoyo en el servicio !

m1%

Bsi .
-@no |

EH99%

. ¥ en promedio & 99% de los clientes respondieron que® Comprarian 0s
Productos QOtra Vez", como se aprecia en la grafica No 3

GréificaNo 3 i
Compraria nuestros productos otra vez

B1%

Bsi ;
Sno|
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Figura No 5
Tendencias Delta , Resumen
( Encuestas C2 2000,C3 2000 y C4 2000)

c2 ca C4

El Proceso de Servicio
Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacion 0.4 04 0.0
En su laboratorio

0.6 0.3 0.0
Tiempo de Respuesta a su Llamado

Calidad del Servicio Recibido 0.1 0.1 0.2

0.9 0.7 0.3
Tiempo Para Resolver su Sclicitud

0.5 0.3 0.0
Promedio Global

Atencién por el Ingeniero de Servicio

Competencia y / o Capacidad Técnica 0.7 0.1 0.0
para Resolver sus Problemas

0.3 0.3 0.6
Cortesia y actitud Profesional
Informacioén de Las Acciones al atender 0.5 0.1 0.4
su Solicitud )

0.4 0.0 0.2
Desempefic en General

0.5 0.1 0.3
Promedio Global

Percepcion del Producto

0.5 0.0 0.0

Calidad del instrumento Bajo Servicio.

Analisis de Tendencias Delta, Figura No5

La congruencia en los servicios puede apreciarse en los valores delta que
muestran la medida entre los niveles reales y los esperados de satisfaccion.

Como se muestra en el resumen de tendencias Delta, de las tres encuestas, se
puede establecer una relacion de la satisfaccion del cliente con las areas que el
mismo determina como importantes. También se aprecia que los extremos de
Deita se encuentran en la categoria el Proceso de Servicio, C2 2000, (-0.9 )y C3
2000, (-0.7) y se refieren al tiempo para resolver su solicitud, y en Atencion por el
ingeniero de Servicio , C2 2000 (-0.7) y se refiere a, La Capacidad Técnica para
Resolver sus Problemas . Lo que significa que los valores estan en un balance
aceptable, perc en fa linea de vulnerabilidad potencial.
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El Proceso de Servicio , varia de -0.5a 0.0 (C22000,-0.5),(C32000,-03)y
(C4 2000, 0.0 ), es decir los valores se encuentran dentro del valor de delta
excelente ( entre 0.0y + 0.5 ; 0.0 y - 0.5 ) significa que se esta satisfaciendo la
necesidad de un cliente en una medida cercana a la importancia que le asigna a
los elementos del proceso de servicio.

La Atencidn por el Ingeniero de Servicio, variade -0.5a+ 0.3 (C2 2000, -0.5),
(C3 2000, +0.1} y (C4 2000, +0.3), es decir los valores se encuentran dentro del
valor delta excelente (entre 0.0y + 0.5 ; 00y - 0.5) , significa que se esta
satisfaciendo la necesidad de un cliente en una medida cercana a la importancia
que le asigna a los elementos de la atencién por el ingeniero de servicio, aunque
es importante cuidar el valor delta para no caer en el area de inversion
cuestionable ( enire +1.0 y + 2.0 ), es decir invertir en algo que para el cliente
puede no ser muy importante.

La Percepcién del Producto, varia de -0.4 a + 0.1 (C2 2000, -0.4) , (C3
2000,+0.1) y (C4 2000. -0.3), es decir los valores se encuentran dentro del valor
delta excelente (entre 0.0y + 0.5; 0.0y - 0.5), significa que se esta satisfaciendo
ia necesidad de un cliente en una medida cercana a 1a importancia que le asigna
al factor de |a percepcion del producte.

El promedic de las tendencias de las tres encuestas en las tres categorias
evaluadas muestra que los siguientes valores de delta: C2 2000, - 0.5, C3 2000,
0.0y C4 2000, 0.0.Los valores se encuentran dentro del valor de delta excelente
(entre0.0y+05:00y-05).
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Figura No 6
Tendencias de Satisfaccién, Resumen
{ Encuestas C2 2000,C3 2000 y C4 2000)

c2|C3|Ca

El Proceso de Servicio

Facilidad para Solicitar Servicio o Instalaciénensu [3.6 {3.6 (4.0
Laboratorio

Tiempo de Respuesta a su Llamado 3.4 (3.7 141
Calidad del Servicio Recibido 3.9 141 |4.2
Tiempo Para Resolver su Solicitud 3.4 (3.7 {40
Promedio Global 3.6 (3.8 |41

Atencidn por el Ingeniero de Servicio

Competencia y/o Capacidad Técnica Para Resolver|3.4 {4.0 4.1
sus Problemas

Cortesia y Actitud Profesional 3.5 (4.0 (4.3
Informacién de Las Acciones al Atender su Solicitud (3.3 14.0 (4.2
Desempeiic en General 3.6 (4.0 |41
Promedio Global 3.5 40 /4.2

Percepcion del Producto

Calidad del instrumento Bajo Servicio. 3.7 /43 (39

Andlisis de Tendencias de Satisfaccion, Figura No &

El Proceso de Servicio

Todos los resultados de satisfaccién en las diferentes areas se incrementaron
significativamente después de la primera encuesta, se refleja en el promedio de
satisfaccion cuyos valores promedic se encuentran en 36 , 3.8 y 4.1.Esto
significa que estamos mejorando las expectativas del cliente en las areas
evaluadas.

Atencién por el ingenieros de Servicio

Todos los resultados de satisfaccion se incrementaron en las diferentes areas
después de la primera encuesta, y se refleja en el promedio de satisfaccién cuyos
valores se encuentran de 3.54.0 y 4.2.Lo cual significa que estamos mejorando
las expectativas del cliente en las areas evaluadas.

Percepcién del Producto

En esta area se observa una variacién en las tres primeras encuestas , aungue
parece que mejora de 3.7 a 4.3 en la primera encuesta y en la segunda encuesta,
en la tercera encuesta el valor ,vueive a disminuir a 3.9.
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FIGURANo 7

Frecuencias de Satisfaccién , Resumen
{ Encuestas C2 2000, C3 2000 y C4 2000 )

Categoria: El Proceso de Servicio

Preguntas 5 |4 |3 1
1.-Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacién en|19 |32 [36 0
su Laboratario IZ’I

2 -Tiempo de Respuesta a su Llamado 21 130 % 0
3.-Calidad de! Servicio Recibido 30 [% 24 0
4 -Tiempo Para Resolver su Solicitud 22 |26 % 0
Categoria: Atencidn por e! Ingeniero de Servicio

Preguntas 5 (4 |3 1 _T
1.- Competencia yflo Capacidad Técnica Para({21 |36 |29 0
Resolver sus Problemas B.g

2.-Cortesia y Actitud Profesional 23 |38 |28 0
3.-Informacién de Las Acciones al Atender su(25 25 38 0
Solicitud , B.g
4.-Desempefio en General 22 136 |30 0
Categoria: Percepcién del Producto

Preguntas. 5 |4 |3 1
1.- Calidad de! Instrumento Bajo Servicio. 26 (37 20 0

5.-excede expectativas
4.-mejor de lo esperado
3.-cumple expectativas
2.-debajo de expectativas
1.-no cumple expectativas

En l|a figura No 7, se chserva que la preferencia del cliente, en {a escala de
respuestas, de 1 -5, se encuentra en: 4, mejor de lo esperado y 3, cumple
expectativas, pues son las de mayor frecuencia, lo que se valida con los
promedios ponderados de cada una de las tres encuestas practicadas, y para una
mejor apreciacién se colocaron debajo de [a escala correspondiente en un cuadro.
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GraficaNo 4
Lealtad del Cliente

1 imce2 2000
B C3 2000
0C4 2000

% de preferencia
o O O O
o N b OO -

Encuesta

Lealtad del cliente

Los resultados del proceso de servicio muestran en ia primera encuesta que ,ef 44
% de los clientes encuestados prefieren el producto, mientras que el 56 % de los
clientes encuestados podrian cambiar de producto, lo anterior mejora en la
segunda encuesta , el 60 % de los clientes encuestados prefieren el producto ,
mientras que el 40% son clientes que podrian cambiar de preducto y en 1a tercera
encuesta el 77 % de los clientes encuestados prefieren el producto , mientras que
el 23 % pedria cambiar de producto , aunque los resultados alin son bajos |, los
valores mejoraron con respecto a la primera y segunda encuestas practicadas.
Los resultados de Atencion por el Ingeniero de servicio muestran en la primera
encuesta que, el 37 % de los clientes encuestados prefieren el producte, mientras
que el 83 % de los clientes encuestados podrian cambiar de producto, lo anterior
mejora en la segunda encuesta, el 73 % de los clientes encuestados prefieren el
producto , mientras que el 27% son clientes que podrian cambiar de producto y en
la tercera encuesta el 82 % de los clientes encuestados prefieren el producto ,
mientras que el 18 % podria cambiar de producto , los resultados mejoraron a
partir de la primera encuesta.

Los resultados de La percepcién del producto muestran en la primera encuesta
que, el 57 % de los clientes encuestados prefieren el producto, mientras que el 43
% de los clientes encuestados podrian cambiar de producto, lo anterior mejora en
la segunda encuesta, el 87 % de los clientes encuestados prefieren el producto,
mientras que el 13% son clientes que podrian cambiar de producto y en la tercera
encuesta el 67 % de los clientes encuestados prefieren el producto, mientras que
el 33 % podria cambiar de producto, los resultados son similares a los de la
primera encuesta, aparentemente no se observa que esta area mejore ,parece
mantenerse constante.
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Figura No 8
Importancia, Resumen
( Encuestas C2 2000,C3 2000 y C4 2000)

c2|C3|C4

E! Proceso de Servicio

Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacionensu  [4.0 4.0 [4.0
Laboratorio

Tiempo de Respuesta a su Llamado 4.0 (4.0 (4.0
Calidad del Servicio Recibido 4.0 (4.0 |[4.0
Tiempo Para Resolver su Solicitud 44 (44 |44
Promedio Global 41 (4.1 |41

Atencién por el Ingeniero de Servicio

Competencia yfo Capacidad Técnica Para Resolver|4.1 (4.1 |4.1
sus Problemas

Cortesia y Actitud Profesional 3.8 (38 (3.8
Informacion de Las Acciones al Atender su Solicitud 13.8 |3.8 |3.8
Desempeiio en General 4.0 (4.0 (4.0
Promedio Global 3.9 (3.9 13.9

Percepcion del Producto

Calidad del Instrumento Bajo Servicio. 4.2 4.2 4.2

Andlisis de Importancia, Resumen, Figura No 8

El Proceso de Servicio
La importancia que el receptor de! Servicio,como se aprecia en esta figura
Le da al proceso de servicio es mayor que su satisfaccion, si comparamos
Los valores promedio global de la figura No 2 y los promedio global de la figura
No 3:
Promedio global
3.6, 3.8, 4.1 Satisfaccién 3.9 {fig.6)
41,41, 41 Importancia 4.1( fig.8)

Atencién por el Ingeniero de Servicio
En esta figura se aprecia , que el factor " Importancia " que el receptor del
servicio le da al proceso de servicioc , es mayor que su satisfaccién , en la primera
encuesta , pero este factor de " Importancia " es menor en la segunda y tercera
encuesta como se muestra al comparar los promedios globales de la figura No 6 vy
los promedios globales de la figura No 8
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Promedio global
3.5,4.0, 4.2 Satisfaccién 3.9 {fig. 6)
3.9,3.9, 3.9 Importancia 3.9 (fig. 8)

Percepcién del Producto
El factor " Importancia " que el receptor del servicio ,como se aprecia en esta
figura 2 le da al proceso de servicio , es mayor que su satisfaccion, como
Se aprecia al comparar los promedios globales de la figura No 6 y los promedios
globales de la figura No 8:
Promedio global
3.7,4.3,3.9 Satisfaccion 3.9 {fig. 6)
4.2, 4.2, 4.2 Importancia 4.2(fig. 8)

En términos generales, significa que para el encuestado el esfuerzo que realiza la
organizacion que provee el servicio es muy importante y que espera mejores
resultados en las categorias el Proceso de Servicio y Percepcion del Producto,
aunque en Atencion por el Ingeniero de Servicio,no espera mayor esfuerzo.

Si recordamos que el valor de cuatro, en la escala de 1,2,3.4, y 5, empleada para
clasificar las respuestas del cuestionario aplicado en la encuesta significa, "supera
expectativas ",se podria establecer como punto de partida para futuras encuestas
un estandar de Satisfaccién, de 3.9,
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17.0 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En general podemos decir que se esta incrementando el nivel de satisfaccion en
la categoria El Proceso de Servicio, sin embargo es necesario implementar
acciones para superar el area de " Tiempo para Resolver su Solicitud ", pues
aunque ha mejorado, el valor Delta esta en el umbral de alerta (-0.7 ), significa que
podrian alcanzarse balances delta regulares en lugar de excelentes.

La Atencién por el ingeniero de Servicio,y Percepcion del Producto se
observa una mejora significativa , es importante continuar con e! esfuerzo
realizado que ha hecho posible elevar los resultados y por supuesto mantenerios.
Estos datos representan el punto de partida de un Servicio, a medida que se
cuente con mas datos y se inicie la implementacion de un sistema de calidad se
puede establecer un estandar de satisfaccién como punto de referencia, que
podria ser de 4.0 basados en |2 escala de medicion de 1 - 5 establecida, donde 4
corresponde a la respuesta " mejor de lo esperado” y en la figuras 6y 8 que se
muestran en el analisis de resultades donde se comparan, promedios de
Satisfaccién y de Importancia. Seguramente después de implementar programas
de mejora continua se puede aspirar a elevar el valor del estandar de 4.0 a 5.0
que corresponde en la escala de medicién a la respuesta "excede expectativas”,
por cierto bastante acorde con la definicién de calidad, " Calidad , es exceder las
expectativas del cliente " y luego comparar las tendencias de satisfaccién en
relacidn a este estandar ,con las tendencias delta, valores que podrian ser de
utilidad hasta para la planeacion del presupuesto en la asighacioén de recursos ,
estableciendo prioridades de los atributos medidos en funcién de las necesidades
detectadas.

Se recomienda revisar los resultados de Percepcion de! Producto que parece
mantenerse constante, los valores son: 3.7( 57 %), 4.3 (87%) vy 3.9(67%), como
se muestra en la grafica nimero 1 satisfaccion del cliente (de analisis de
resultados) es decir 1as dimensiones de la calidad que se evalian en esta area
son: el equipo, el persona! y los materiales empleados para su reparacion, mismos
que no se estan proporcionando como lo requiere la industria Farmacéutica y dada
la importancia de estos servicios en este giro, discutidos en el capitulo
correspondiente, se sugiere integrar un comité de satisfaccion del cliente para
mejorar los valores antes mencionados.

Una vez determinadas ias dimensiones de 1a calidad que presentan los niveles
méas bajos de satisfaccién se sugiere elaborar un diagrama de Pareto, para
mostrar la relativa importancia de las dimensiones de l1a calidad evaluadas en el
proceso.

El &rea Percepcién del Producto que se recomienda revisar, esta representada
por una pregunta " Calidad del Instrumento bajo Servicio,y que necesita mejorar se
prepara un diagrama de Pareto con e! promedio de las tres encuestas , que se
muestra en la Figura No 8.
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Figura No 9.- Porciento de Insatisfaccién, Promedio de las 3 Encuestas.
{ respondieron 1,2y 3, en la escalade 1-5)

Percepcién del Producto %

Calidad del instrumento Bajo Servicio. 30

Con la informacion anterior se puede efaborar un andlisis de la causa y determinar
una accion correctiva mediante la preparacién de un diagrama de causa y efecto
de Ishikawa ( de espina de pescado), para determinar las causas mas probables,
clasificarlas y organizar su interrelacién. Las causas pueden analizarse en una
sesidn de lluvia de ideas de fluje libre; luego las varias causas se pueden
categorizar en unas cuantas, basados en la experiencia de los integrantes de la
organizacion, El siguiente representa un diagrama de causa y efecto.

‘: No tiene capacitacion adecuada
Ing. de ' No hay refacciones para el equipo
servicio — No hubo un diagnbstico previol 1.4 4 el

> instrumento
bajo servicio

El cliente no tiene tiempo de verificar
cliente ¢! arreglo de su instrumento

—— El cliente esta ocupado y no percibe el
mal usc del equipo

Se puede seguir el mismo procedimiento para cada una de las preguntas
evaluadas, cuyos niveles de satisfaccidn resultaron bajos con el objetivo de
mejorar e! nivel de satisfaccién.

Enseguida se preparan las hipdtesis y se verifica la causa mas probable, basados
en la experiencia.

Implementar  acciones corfectivas durante el liempo que la organizacion
determine y verificar los resultados nuevamente con la aplicacion de encuestas.
Estandarizar las actividades mediante un sistema de documentacion que puede
ser electrénico, que incluya un manual de calidad para proporcicnar el servicio
que cuente con un sistema de control de cambios y procedimientos normalizados
de operacién y entre los cuales podrian estar, para la capacitacién, en areas
definidas en funcion de! diagnostico de las capacidades de los Ingenieros de
Servicio y de las necesidades del perfil de puesto.

Retroalimentar al sistema mediante un programa de auditorias internas y externas

para evitar el deterioro del sistema y seguir mejorando continuamente
determinando la o las areas de mejora.
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Las recomendaciones de la ISO 9001:2000 seran el denominador comun de 1a
organizaciéon para asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad; y mejorar continuamente la eficacia de éste sistema (17 ).

Para la mejora de los productos y gervicios se puede implementar la metodologia
del DFC, despliegue de |a funcién de calidad, pues este es un enfoque sistematico
y organizado para tomar en consideracidn las necesidades y exigencias del
cliente pues se abordan los principales problemas y las quejas expresadas por os
clientes por consiguiente, el niimero de quejas y el nivel de insatisfaccién acerca
de los nuevos productos disminuye con el tiempo .Este beneficio se vera reflejado
después de varias encuestas. cuado se mejoren los servicios existentes logrando
una mayor participacion en el mercado que ayudard a comprender de manera
precisa las necesidades del cliente ( 21)

La aplicacién de encuestas mediante un programa, para medir el grado de
satisfaccién del cliente proporcioné un diagnéstico muy preciso para conocer, si
las acciones v los resultados del programa de satisfaccién son efectivos y para
identificar las areas en las que se pueden implementar mejoras, también
proporcionaron nuevas ideas y enfoques para lograr la preferencia del cliente por
el producto.

Se cumplié con los objetivos planteados al inicio del trabajo: Se identificaron los
elementos que contribuyen a lograr la satisfaccion de los clientes de la Industria
Farmacéutica, y se emitieron recomendaciones para mejorar el servicio.

En relacidén a la hipétesis planteada, el nivel de satisfaccion de los clientes es del
B80%, en el presente trabajo se encontrd un global de satisfaccion de! 65 %, con el
que se calculd el error beta (tipo II, aceptar la hipétesis, cuando ésta es falsa) ,
para el tamafio de muestra n = 30, resulté ser menor a 0.0001, es decir el
resultado puede ser extrapolado a la poblacién total ; pues la probabilidad de
cometer un error en el tamaiio de muestra para la encuesta tiende a cero.
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ANEXO

PROCEDIMIENTOS ESTANDAR DE OPERACION
PRACTICAR ENCUESTAS '

CALIFICACION DE EQUIPO
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Procedimiento Normalizado de Operacidn

Compafia Departamento: Pagina:

1cde 5
Titulo del Procedimiento: Sustituye a: Procedimiento:
Como Practicar una Encuesta Nuevo PNO 001MEX-1
Fecha de emision: Fecha de revisién: Fecha de vencimiento:
junio, 2001 junio, 2002 Junio,2002
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Aprobado por:

1.0 OBJETIVO

Estandarizar la forma de realizar encuestas de satisfaccion del cliente por
teléfono.

2.0 ALCANCE

Este procedimientos de trabajo involucra a todo el personal de ventas de la
compafiia.

3.0 RESPONSABLES

Es responsabilidad de todos los integrantes del departamento de ventas la
aplicacion de este procedimiento y de la gerencia de ventas, vigilar que los lineamientos
estipulados en este procedimiento sean los empleados cuando se practique una
encuesta. :

4.0 REFERENCIAS

-Jonatan D.Statistics for Business 2 , Duxbury Press, California,1994.

-Lioyd Finch , La cortesia por teléfono y el servicio al cliente.

- NMXCC-001:1985 IMNC, 150 8402: Administracion de la calidad y aseguramiento de la
calidad Vocabulario.

- Secretaria general, "Glosario de informacién estadistica " UNAM | México 1996,

5.0 DEFINICIONES / ABREVIATURAS

Servicio.-El producto o servicio es el paquete de benégficios que tiene un valor
especifico para su adquiriente y que es posicionado en su mente mediante un concepto
que lo presenta como diferente a los demas para satisfacer sus necesidades.

Proveedor.-Organizacién que suministra un servicio al cliente.

Cliente.- El receptor de un producto suministrade por el proveedor.

Encuesta o Cuestionario.-Mélodo de investigacion metédica, sobre una
poblacion, caracterizada por criterios a priori y que se propone determinar, describir y
conocer el proceso o fenémeno de una poblacion.

Encuesta de Satisfacclén del Cliente.- Esta encuesta, mide el nivel de
satisfaccion del cliente con los productos y servicios de una compaiiia, se realiza por
teléfono, después que el cliente ha recibido un servicio.

PNQ Procedimiento Normalizado de Operacién
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| Procedimiento Normalizade de Operacién

Compafila Departamento: Pagina:

2de 5
Titulo del Procedimiento: Sustituye a; Pracedimiento:
Como Practicar una Encuesta Nuevo PNO 001MEX-1
Fecha de emision: Fecha de revisién: Fecha de vencimiento:
Junio, 2001 junio, 2002 Junio, 2002
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Aprobado por;
6.0 PROCEDIMIENTO

0 Recuerde que por teléfono se necesita hablar con mas claridad que en
persona.

a Evite las interrupciones al hablar por teléfono. La persona con quién habla
merece toda su atencidn

o Ponga el teléfono sobre su escritorio para que no se golpee con algun objeto.
Evite los ruidos innecesarios,

o Utilice un ritmo normal de 125 palabras por minuto.

Haga pausas de vez en cuando.

o Asegtrese de tener a la mano todos los datos que necesita .Nombre de la
persona que busca , departamento, referencia del servicio que solicité.
1.-Llame por teléfonc , salude al que contesta, identifique su organizacion,

preséntese, pregunte por la persona gue previamente se selecciond.

2.- Expliquele que va a practicar una encuesta, el tiempo aproximado de duracién y
su aceptacion para responder las preguntas del cuestionario.

3.-Haga las preguntas y anote las respuestas en los cuestionarios correspondientes,
4.- Agradezca la participacién del encuestado.

5.- Si la persona que busca , no se encuentra, pregunte a que hora la puede localizar,
y anote; Fecha y hora de llamada, nombre de la persona que toma la llamada, anote
las observaciones que considere pertientes .

6.- Vuelva a intentar la comunicacién y repita desde la etapa 2 del procedimiento,
hasta que localice a la persona indicada.

7.-Entregue la informacién al comité de satisfaccion del cliente de la compaiiia, para
su seguimiento y andlisis e interpretacion de !ainformacion.

=]
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E_Focedimiento Normalizado de Operacion

Compafiia Departamento: Pagina:

3de 5
Titulo del Procedimiento: Sustituye a: Procedimiento: ]
Como Practicar una Encuesta Nuevo PNOC 001MEX-1 |
Fecha de emisién: Fecha de revisién: Fecha de vencimiento:
Junio, 2001 junio,2002 Junio,2002
Elaborado por; Revisado por: Autorizado por: Aprobado por:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

LEALTAD DEL CLIENTE
Categoria: Apoyo en El Servicio y en Productos
1.-Su Empresa Recomendaria Nuestro Apoyo en el Servicio

Si No

Categoria :Apoyo en El Servicio y en Productos
1.-Su Empresa Compraria Nuestros Productos Otra Vez

Si No

Categoria: Perfil de! Participante )
1.-Como Califica Nuestre Servicio ,Respecto a log Ultimos 12 Meses

Mejord * | Permanecio lguat Empeord

Categoria: Perfil del Participante
1.-Cudl fue el motivo de la visita mas reciente de nuestro Departamento
de Servicio.

Instalacion Reparacién Reparacién  bajo | Reparacién |Oftro
por Tiempo y|Contrato de | en Garantia
Material Servicio

Categoria: Perfil del Participante
Titulo / Posicién

1.-De los siguientes, cual describe mejor su posicion,

Gerente de|Jefe de!Q. Analista Otro
Laboratorio Laboratorio
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| Procedimiento Normalizado de Operacién

Compariia Departamento: Pagina:

4de 5
Titulo del Procedimiento: Sustituye a: Procedimiento:
Como Practicar una Encuesta Nuevo PNO 001MEX-1
Fecha de emisién: Fecha de revision: Fecha de vencirmiento:
Junio, 2001 junio, 2002 Junio, 2002

Elaborado por: Revisado por:

Autorizado por:

Aprobado por:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Categoria: El Procesc de Servicio

Preguntas 3 2 1
1.-Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacidén en su

Laboratorio

2.-Tiempo de Respuesta a su Llamado

3.-Calidad del Servicio Recibido

4.-Tiempo Para Resolver su Solicitud

Categoria: Atencién por el Ingeniero de Servicio

Preguntas 3 2 1
1.- Competencia y/o Capacidad Técnica Para Resolver

sus Problemas

2.-Cortesia y Actitud Profesional

3.-Informacion de Las Acciones al Atender su Solicitud
| 4.-Desempefio en General

Categoria: Percepci6n del Producto

Preguntas. 3 |2 1
1.- Calidad del Instrumento Bajo Servicio.

5.- excede expectativas
4 - mejor de lo esperado
3.- cumple expectativas
2.- debajo de expectativas
1.- no cumple expectativas
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Procedimiento Normalizado de Operacién

Compaiiia Departamento: Pagina:

6de §
Titulo del Procedimiento: Sustituye a: Procedimiento:
Comeo Practicar una Encuesta Nuevo PNO QOIMEX-1
Fecha de emisién: Fecha de revisién: Fecha de vencimiento:
Junio, 2001 junio,2002 Junio,2002
Elaborado por: Revisado por: Autarizado por: Aprobado por:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR
LA IMPORTANCIA PARA EL CLIENTE

Categoria: Ef Proceso de Servicio

Preguntas 3 |2 1
Califique la Importancia de:

1.-Facilidad para Solicitar Servicio o Instalacién en su

Laboratorio

2.-Tiempo de Respuesta a su Llamado

3.-Calidad del Servicio Recibido

4.-Tiempo Para Resolver su Solicitud

Categoria; Atencién por el tnhgeniero de Servicio

Preguntas . 3 (2 1
Califigue la Importancia de:

1.- Competencia y/o Capacidad Técnica Para Resolver

sus Problemas

2 -Cortesia y actitud Profesional

3.-Informacién de Las Acciones al atender su Solicitud

4.-Desempefio en General

Categoria: Percepcién del Producto

Preguntas. 3 (2 1
Califique la Importancia de:

1.- Calidad de! Instrumento Bajo Servicio.

5.- excede expectativas

4 .- mejor de lo esperado
3.- cumple expeciativas
2.- debajo de expectativas
1.- no cumple expectativas
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1.0 OBJETIVO

Proporcionar lineamientos generales de calificacién de equipo.

2.0 ALCANCE

Este procedimientos de trabajo involucra a todo el personal de servicio de la
compafiia y aplica a los siguientes instrumentos de medicién :

Detectores: de armreglo de Diodos, longitud de onda variable uv, indice de
refraccion, fluorescencia, conductividad y electroquimico.

Inyectores automaticos y Bombas

3.0 RESPONSABLES

Es responsabilidad de todos los integrantes del departamento de servicio la
aplicacion de este procedimiento y de la gerencia de servicio, vigilar que los lineamientos
estipulados en este procedimiento sean los empleados cuando se califique un equipo.

4.0 REFERENCIAS

-Direccion electrénica

http://www.labmetrix.com/features. htiml

-Bibliografia:

MICHAEL E. " Analityca! development and Validation", Marcel Dekker , Inc. New York |
1997,

CARLETON F. " Validation of Pharmaceutical Processes ", 2° ed. Marcel Dekker, Inc. New
York,1998.

VAM BULLETINE, Equipment Qualification,Ensuring your instruments are fit for purpose ,
autum, 1996.

SADEK Paul, " Troubleshooting HPLC Systems " John Wiley & Sons,Inc. new York , 2000.
William B. Furman and Thomas P. Layloff, "Validation of Computarized Liquid
Chromatographic Systems”,Journal of AOAC International, 77,noc 5,1994, 1314-1318.

4.0 DEFINICIONES / ABREVIATURAS

Calibracion .- comparacion de las mediciones realizadas, con respecto a un estandar de
exactitud conocida, para detectar, correlacionar, reportar o eliminar por ajuste cualquier
variacion en la exactitud.
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La Calificacién de Instrumentos.

Define todas las funciones del sistema

Define ¢! total del sistema de cada modulo del instrumento.
Define las funciones de cada mddulo.

Callifica { verifica) cada médulo.

Relaciona los médulos.

Reta y prueba !a relacién de los médulos.

Determina la reproducibifidad.

Documenta todo.

O0oooOodo0ooo

6.0 PROCEDIMIENTO

Consultar el manual de operacion especifico de cada instrumento para realizar las
mediciones y el manual del equipo, emplear el manual de! proveedor del servicio de
calificacion. Realizar la calificacién para cada médulo de manera independiente: Detector,
bomba, inyector, procesador de datos y contrelader (computadora)

6.1 DETECTOR .
Exactitud de |a fongitud de onda
a) Estabilizar 1a lampara del detector antes de realizar la prueba.
b) Colocar en cere la lectura del detector con metanol.
¢) Registrar las lecturas de absorbancia de( 6 soluciones) de referencia indicadas por
el proveedor.
d) Registrar las lecturas y evaluar los resultados, en funcién de las especificaciones
del proveedor ( ejem. De 0-25 mg/ml)
Lineatidad
a) Estabilizar ta lampara del detector antes de realizar la prueba.
by Colocar en cero ia lectura del detector con metanol.
c) Registra las lecturas de absorbancia de( 6 soluciones) de referencia indicadas por
el proveedor.
d) Registrar las lecturas y evaluar los resultados , en funcién de las especificaciones
del proveedor ( ejem. De 0-25 mg/ml)

6.2 BOMBA
Calibracién
a)Purgar la bomba con metano! degasificado.
b)Purgar el lavado de pistones.
c)Realizar la prueba de compresibilidad del sistema colocando un tapén a la szlida de
la bomba a la presién especificada por el proveedor del equipo.
d)Programar la bomba a diferentes flujos indicados por el proveedor (ejem.de:1-5
mi/min})
e) Registrar los datos y verificar si los flujos son exactos y reproducibles y cumplen con
las especificaciones del proveedor.
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Exactitud de !a velocidad de flujo

Las siguientes pruebas pueden repetirse varios dias para evaluar la reproducibilidad del
flujo de la bomba, debido a que la vélvulas se deterioran con el tiempo y et desempefio de
ta bomba generalmente es influenciado por depésitos de sales de soluciones
reguladoras.

a) Purga del sistema

b} Calibracién del transductor de presion

c) Prueba de rampa

d) Exactitud de la velocidad de flujo

6.3 INYECTOR

Calibracion

Realizar y registrar las siguientes pruebas de acuerdo al manual del inyector e
instrucciones del proveedor del servicio.

a)Purgar el inyector

b) Realizar prueba de compresitn de acuerdo al manual de operacion del proveedor.
c) Calibrar el inyector

Llenar un vial con 1-5 mL de agua , pesar y colocar en el carrusel . Calcular el volumen
promedic inyectado { repetir las veces indicadas en el manual del proveedor)
Verificar si los volumenes inyectados son exactos y precisos y cumple con las
especificaciones del proveedor.

6.4 PROCESADOR DE DATOS (INTEGRADOR Y COMPUTADORA)
Demostrar que el codigo del programa es correcto, los calculos y resultados, gréaficas,
altura de picos o dreas, y el convertidor de la sefial es exacto.

6.5 COMPUTADORA
Demostrar que el cddigo de la computadora es el correcto.

6.6 DOCUMENTACION
Documentar todas las operaciones.
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