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RESUMEN

El éxito de una compafiia se basa en su habilidadodteer un beneficio real a través de
la entrega de valor a sus clientes y de hacerlomogje sus competidores. El concepto
de mercadotecnia debe ser interpretado como el tat satisfacer al cliente de forma
efectiva y redituable. Compafiias automotrices gutomotrices en México, no analizan
mas alld este concepto. No realizan investigacerca de las necesidades de sus
clientes y peor aun, simplemente ignoran lo queliehte realmente piensa sobre sus
productos. De esta forma, no existe oportunidadnegrar los procesos. El sector
automotriz labora en cumplimiento del Estandarrivdeional 1ISO/TS16949:2009. Este
estandar indica que las organizaciones automotdebsn trabajar en la mejora de la
satisfaccion del cliente a través de la efectiiacagion del sistema de calidad. En los
procesos de planeacion o mejora del producto, amgafia suele desarrollar una lista
de requerimientos potenciales del cliente que @llymto debia satisfacer. Uno de los
mejores métodos para obtener ideas sobre estosriregentos potenciales, escuchar

la voz del clienteEl método particular para investigar los requentos del cliente,
aplicado en esta investigacion, esta basado eabaljo del Profesor Noriaki Kano de la
Universidad Rika en Tokyo. Este método se basal snpmiesto de que las ideas del
cliente sobre lo que realmente quiere, suelen califfse o0 ignorarse; sin embargo, estas
ideas pueden clarificarse por medio de la genenatgdgrupos de caracteristicas criticas.
Estos grupos ayudan a la compafiia a mejorar suequ® evitando trabajar sobre
caracteristicas que no requieren mejora. Para ugjar ncomprension, este trabajo
incluye una breve introduccion al sector automoéiz México y continda con una
explicacion completa del Método Kano. El resultadoeste trabajo, es determinar un
método de medicion de satisfaccion del cliente para empresa Suiza del sector
automotriz ubicada en Querétaro. Este método ieclagdicadores basados en datos
objetivos tales como desempefio de calidad y pudadhlen partes entregadas. La
informacion es obtenida por medio de entrevistactliry aplicacion de cuestionarios a
cada representante del cliente de la compafia.

(Palabras clave valor, voz del cliente, satisfaccion, necesidadg®ente, calidad,
investigacion, mejora continua)
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SUMMARY

A company’s success is based on its ability to jgeweal benefits of value to its
customers and to do it better than competitors. Terketing concept may be
interpreted as trying to satisfy the customer eiffety and profitably. Automotive and
non automotive companies in Mexico don’t look fordahis concept. They make no
research about customer needs and worst than ghisey simply ignore what the
customer really thinks about the company’s produlet this way, there’s no opportunity
to improve any process. The automotive sector warider the International Standard
ISO/TS16949:2009. This Standard indicates thatsamgmotive organization shall work
to enhance customer satisfaction though the efectpplication of the quality system.
This standard also indicates that the organizadiwedl monitor information related to
customer perception. In planning or improving adarct, a company makes a list of
potential customer needs that the product shoyltbtsatisfy. Listening to theoice of
the customelis one of the best ways to get ideas for what Ishbe on that list of
requirements. The particular method applied herbaised on the work of Professor
Noriaki Kano of Tokyo Rika University. Main prindg of this method is that customer
ideas about what they really want in a productadiren confused or unknown, but they
can be made clear by creating critical characterigtoups. These groups help the
company to improve processes focusing on critieguirements and also avoid working
on other characteristics of the product that ateneeded to be improved. For a better
comprehension, this work includes a brief introducttto the automotive sector in
Mexico and then a complete explanation of Kano’'shoe. Main result of this work is
to determine a measurement method for a Switzerlantbmotive company in
Queretaro. This method includes performance indisdtased on objective data such as
delivered part quality performance and deliveryesithe performance. Information is
obtained by direct interview and applying quest@mings to every company client
representative.

(Key words: value, voice of the customer, satisfy, needstotosr, quality, research,
continuous improvement)
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1. INTRODUCCION

La funcién principal del marketing es coordinar sistema de actividades que a partir
del conocimiento de las necesidades del clientdeaya planear un producto, fijarle un
precio, distribuirlo y publicitarlo con el fin deatisfacer las expectativas del cliente y
lograr los objetivos de la organizacion. De acaeaadMiles (1980), una organizacion es
una coalicibn de grupos de interés, que compadenrsos y que tienen una mision
comun. Hall (1983), menciona ademas, que talesogrge encuentran coordinados y
comunicados ya que comparten objetivos.

La organizacion moderna disefia procesos a pattoaecimiento profundo de
las necesidades y deseos de sus clientes. El sagtomotriz representa a una
organizacion moderna, que se encuentra reguladaldajorma internacional ISO/TS
16949, que con caracter de obligatorio le indidado el sector que los procesos de
negocios y los procesos de disefio deben orierdhciente.

El afio 2009 se caracteriz6 por la inestabilidadrfaiera y la gran volatilidad en
precios de combustibles, que finalmente resultamna crisis econdmica iniciada en
Estados Unidos de America. Uno de los efectos the @ssis fue el decremento en
ventas de automoviles y el potencial estado debecmide las tres grandes de Detroit:
General Motors-Ford-Chrysler. El Estudio Global 2@®| sector automotriz publicado
por la agencia KPME sefiala que son particularmente los proveedoependiendo de
su posicion en la cadena de valor, quienes vemmidlilidas sus utilidades en mayor

escala. De acuerdo a KPMG (2009), del universardesedores nivellencuestados, el

! Acrénimo formado por las iniciales de los cuatindadores de la agencia: Piet Klynveld, Sir William
Barclay Peat, James Marwic y Reinhard Goerdeler.
% Nivel 1 se refiere a los proveedores directosadeatmadoragiier 1 es el término utilizado en inglés.
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87% considera que el nimero de quiebras aumertarque refleja un escenario
pesimista en el sector.

KPMG (2009), indica que las expectativas sobrefém$ores que motivan las
compras por parte de los consumidores han cambjiagm prevé que las cuestiones
relativas a los costos superen en importancia @lidad como factor principal de la
conducta de los consumidores en los proximos cafits. Justamente es el cambio en
los gustos del consumidor, lo que motiva a lasresgs a investigar las necesidades de
sus clientes.

El objetivo principal de esta investigacion, es egan una metodologia de
medicion de satisfaccion del cliente para una esaprdel sector automotriz. Este
instrumento debe permitirle al productor identifidas areas de oportunidad en sus
procesos asi como obtener un conocimiento masnatofde las necesidades y deseos de
sus clientes. El modelo del cuestionario desadoll@or Kano (1984) permite identificar
y jerarquizar las necesidades del cliente y asirdglfar una encuesta que por medio de

la estadistica arroje resultados medibles y colefiad la organizacion.
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2. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes de la investigacion
La investigacion y desarrollo del presente documermvolucra una empresa del ramo
automotriz dedicada a la inyeccion de autopartesoinuacion se presenta una breve
resefia de la importancia de esta industria a nagbnal y regional.

En el siglo XX, la industria automotriz generé wgran transformacion, no sélo
en los procesos productivos, sino también en la@wnico y social.

El fenbmeno de la globalizacién, ha obligado at@eautomotriz a reajustar los
modelos tradicionales de crecimiento por partidjpacen el mercado, fusiones y
adquisiciones. Durante el 2008, la gran sorpresiasdctor fue la estrategia de
Volkswagen centrada en nuevos productos y en laifaetura fuera de Alemania para
concentrarse, principalmente, en los paises emegy@omo Brasil. En este sentido,
México ha desarrollado una serie de capacidadedageelocan como fabricante de
clase mundial.

La desaceleracion econdmica experimentada pacersdurante el 2009, afectd
seriamente la demanda de vehiculos a nivel mundial.acuerdo a cifras de la
Asociacion Mexicana de la Industria Automotriz (@Dllas exportaciones de vehiculos
de México en el 2009 descendieron el 26.4% corects@al 2008.

En opinion de Leon y Gémez (2009), existen dasasibnes que representan
potenciales areas de oportunidad para México: lamepa, es el hecho de que las
armadoras decidan reducir sus costos instalandggaises emergentes como el nuestro;
y la segunda, que a juicio de empresarios y csitimorteamericanos como el premio

Pulitzer 2002, Thomas L. Friedman, se considemeaqupresas como General Motors
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(GM) son maquinas gigantes de destruccion de riquelsspués de atestiguar el
millonario rescate del que fue objeto en el 20@9ptopuesto por el sector empresarial
norteamericano, es crear nuevas empresas de afttaldgia con empleos de mejor
remuneracion y localizar las plantas automotricepases emergentes. China pudiera
perfilarse como el productor mas grande del muretdrd del sector. Ante esta realidad,
la industria automotriz mexicana debe analizar danfila de éxito que dé cémo
resultado la utilizacion eficiente de la capacidadproduccion, la integracion entre las
cadenas de suministro y la ventaja competitivavdde de entregar un valor superior al
cliente logrando finalmente su satisfaccion y poita su retencion.

Como lo menciona el texto emitido por el SenaddadR®epublica (2003), la
industria automotriz en México es una importantenfa de la economia ya que es
generadora de empleos e impulsora de otras indsistimo la de vidrio, plastico y
acero. En el afio 2003, México ocupaba el octavarlagiivel mundial en la produccion
de automoviles compitiendo con paises como ItaBaagil. La industria manufacturera
es quien mas contribuye con la generacion de divisanuestro Pais. Y es el sector
automotriz el que genera la mayor cantidad de asviBe aqui se deriva la importancia
econOmica del ramo para nuestro Pais y para all&ste Querétaro en particular.

Dada la relevancia economica del sector automgiggteneciente a la Industria
Manufacturera, a continuacion se analiza brevemsutesituacion en el Estado de

Querétaro.
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2.2. Sector automotriz en México
De acuerdo al censo econdmico del 2009, el Instifacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2010), publica datos relevamteda Industria de los que se pueden
destacar los siguientes hechos:

1. En 2009, en el estado de Querétaro existian 56ubBddes econémicas La

tabla 2.1 muestra datos duros sobre ocupacion msog por actividad
econdmica en el estado.

Tabla 2.1

Ingresos por actividad econdmica en Querétaro dte&909

Querétaro
Entidad Unidades Personal Remuneraciones Gastos Ingresos
economicas ocupado
total .
miles de pesos

Cluerétarn 56 53 376 497 24 213 300 247 953 360 307 635 441
ndustrias 5897 110942 9 594 371 128348308 144 345782
manufactureras

Comercio 27 431 101 162 3310 826 86 997 203 107 289 154
Servicios privados 21927 122914 7213028 14770931 29 980 401
no financieroz

Resto de sectores 1283 41 475 4 095 075 17 836 828 26 020 104

Fuente: INEGI (2010).

En la tabla 2.1 se observa que aproximadament®0® de las unidades
econOmicas del Estado de Querétaro perteneceindustria Manufacturera, actividad

econdmica donde se ubica el sector automotriz.
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La figura 2.1 es una representacion grafica deotdribucién de la Industria
Manufacturera en el Estado de Querétaro en loregmecta a la cantidad de unidades
econOmicas pertenecientes a cada actividad etaeloes

Figura 2.1. Unidades economicas por actividad en Querétaratki2009

Querétaro
27481
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financieros

| Unidades econdmicas

Fuente: INEGI (2010).

Como se aprecia en la figura 2.1 , las unidadea@uicas pertenecientes a la
Industria Manufacturera representan alrededor del@% del total de unidades
econOmicas en el estado de Querétaro; sin embasgfe, sector contribuia con
aproximadamente un 26% del PIB en la entidad hels®07, ultimo dato publicado
por el INEGI (2010).

2. Los datos censales 2009 muestran que la Industaaufdcturera en

Querétaro, empled 29.46% de los trabajadores $otalel estado y en la

figura 2.2 se observa que esta actividad econéregcég que cuenta con una
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mayor cantidad de personal ocupado remunerado Eparacion con los
Servicios privados no financieros y el Comercio.

Figura 2.2.Personal ocupado por actividad econdmica en etlesla Querétaro en

Querataro
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financieros
Ocupado remunerado Ocupado no remunerado

MNo dependiente de la razdn social

FuenteINEGI (2010).

La Camara Nacional de la Industria de la Transémiom (CANACINTRA,
2010) reporta que son mas de 50,000 empleos lesapos en el sector automotriz del
estado de Querétaro.

3. Los ingresos generados por la Industria Manufaduen el Estado de

Querétaro, representan el 47 % del ingreso tothlEdtado, dato que se

muestra en la figura 2.3.
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Figura 2.3.Ingresos por sector econdémico en el Estado de @uerén 2009
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Fuente: INEGI (2010).

A partir de los datos mostrados en la figura B8,ingresos obtenidos por el
sector manufacturero representan el 46.92% del tl@aingresos en el Estado de
Querétaro.

Por otro lado, en relacién a la dltima informaca@msal completa publicada por
el INEGI (2010), la participacion de la industriat@motriz en el sector manufacturero,
muestra que con solo 0.6% de las unidades econ®nt&saactividades de la industria
automotriz en México, dieron empleo al 12.6% dé&hltde los trabajadores, los cuales
percibieron el 17.4% de las remuneraciones pagadas sector manufacturero a nivel
Pais.

Asi pues, bajo el contexto de la industria autoinotia vision del proveedor

mexicano debe basarse en eliminar las barrerasrguean comprender las necesidades
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de sus clientes y traducirlas en productos queefogu satisfaccion ademas de
beneficios econdmicos a México.

La industria automotriz se encuentra regulada parserie de normas y estatutos
de reconocimiento internacional, como es la nor8a/TS16949 (2009). Esta norma
requiere, en forma obligatoria, la evaluacion desteccion del cliente como parte de un
proceso de mejora continua.

De acuerdo a la norma internacional ISO/TS1694D9P0 se determina el

siguiente requerimiento:

5.2 Customer FocugISO/TS 16949:2009)'La administracion debe asegurar que los
requerimientos del cliente sean determinados y tidogcon el objetivo de mejorar la

satisfaccién del cliente”.

Los Sistemas de Calidad, actualmente se encueh&sados en procesos tal
como se muestra en la figura 2.4 y su objetivogiuad, tal como se menciona en el

texto anterior, es mejorar la satisfaccion deintée
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Figura 2.4.Sistema de Calidad: enfoque de procesos

Mejora Continua del Sistema Calidad
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dela
Administracidn

- — — — ——— — -_—

Clientes
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Yy mejora
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Recursos de la .
{ Administracidn ] — — — — -®— Satisfaccion

Entrada
Reguerimientos

Salida
Realizacidn
l del producto i Producto

FuenteTechnical Specification ISO/TS16949 Third Edit{a@09, p.11).

La figura 2.4 muestra que el cliente juega un pappbrtante en la definicion de
los requerimientos de entrada del proceso. El ot de la satisfaccion del cliente
requiere de la evaluacion de informacion relaglaneon la percepcion del cliente asi
como de los datos internos de la organizacion @smjlie se verifica el cumplimiento de
los requerimientos del cliente. La figura 2.4 repréda de forma general los
requerimientos de un sistema de calidad; sin ermobarg muestra en detalle cada

proceso involucrado.
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2.3. Satisfaccion del Cliente

Esta seccidn presenta diversos conceptos relacdsratbs procesos de la industria con
el cliente. La figura 2.5 muestra como se abordédestconceptos de lo general a lo
particular en esta seccion.

Figura 2.5.Medicion de satisfaccion del cliente del sectdaomotriz

Fundamentos de mercadotecnia

Organizacion
orientada al
cliente

Organizacion
tradicional

Organizacion
del sector
acttomotriz

®Escuchar la voz del
cliente

*Medir la satisfaccion del
cliente en observaciéon de
normas internacional

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 2.5, inicialmente, se da definicion de mercadotecnia
haciendo énfasis en la construccion de las relasi@on el cliente. Posteriormente se
hace una breve descripcion de las organizaciorieatadas al cliente y para el caso

particular de esta investigacion, es necesariol@ef@arelacion existente con la Norma
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Internacional 1ISO/TS16949. Finalmente se concretanea de satisfaccion al cliente y
los elementos que la componen.
2.3.1. Concepto de mercadotecnia en la empresa
En opinién de Stanton, Etzer y Walker (1996), elaspto de marketing se fundamenta
en la orientacion al cliente y la coordinacion ds actividades mercadologicas para
conseguir los objetivos de la organizacion.

La figura 2.6 muestra las tres creencias en lassguundamenta el concepto de
marketing.

Figura 2.6.Concepto de Mercadotecnia

Orientacion al cliente Satisfaccion del cliente

Consecucion de los
objetivos del desempefio
organizacional

Exito organizacional

Coordinacion de las
actividades del marketing

Fuente: Stanton, Etzel y Walker (1996, p. 12).
La figura 2.6 muestra que la planeacién y lasragiones deben orientarse al
cliente, de tal forma que es necesario investigeoprender sus necesidades. De la

comprension de necesidades se deriva la planedeioproducto, fijacidn de precios,
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distribucién y comunicacién integral o publiciddtstos aspectos deben coordinarse de
forma coherente para alcanzar los objetivos dedrdpefio organizacional.

Kotler y Armstrong (1980) basan su definicion de’keting en un proceso social
y administrativo que tiene como finalidad el interbio de productos y valores entre
individuos.

Actualmente, la mercadotecnia busca no sélo hat&venta sino satisfacer las
necesidades de los clientes. De acuerdo a Kofemgtrong, si el vendedor comprende
las necesidades del cliente, esta en la posibilidaddesarrollar productos que
proporcionen un valor superior, determinando su cipre distribuyéndolo y
promoviéndolo, de tal manera que la venta del prmdsea facil.

En opinibn de McCarthy y Perreault (2001), el neéirg es mucho mas que
venta y publicidad y sefialan que el marketing domye decisivamente a ofrecerles a
los clientes bienes y servicios que logren sufsatigon.

A partir del analisis de las definiciones de difges autores, se puede considerar
que el marketing es un proceso centralizado ersfaedr las necesidades de los
individuos a través de la generacion de productssraicios que se intercambian entre
productor y cliente. En consecuencia, el produs¢oencuentra en la constante basqueda
de estrechar relaciones con el cliente que le p&mmel logro de objetivos

organizacionales. La representacion grafica @aterior se observa en la figura 2.7.
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Figura 2.7. Construccion de Relaciones Cliente-Productor
Construccion de Relaciones Cliente- Productor

Entrega de valor al cliente

Necesidad Interpretacion Producto

P
-
0
d
u
©
t
0
r

Satisfaccion Logro de objetivos
de la organizacién

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Katl&rmstrong (2007).

De acuerdo con la figura 2.7, podria entoncesiderese que la satisfacciéon de
los clientes es una medida de desempefio de lasizag@mnes que muestra que tan
cubiertas estdn o no las necesidades y deseos @erdsumidores. La satisfacciéon del
cliente se logra cuando este percibe un valor epraifiucto que recibe y el ciclo
completo se da cuando la organizacion logra sustivbg econdmicos y de
reconocimiento.

Siendo la mercadotecnia un proceso social y adtratig, es entonces una
funcién dentro de toda organizacion.

Dwyer y Tanner (2007) definen al marketing entrgpereas como la acciéon de
comercializar productos o servicios con otras cdifgm cuerpos de gobierno,

instituciones (como hospitales) y otras organizaeso
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En opinion de Dwyer y Tanner (2007), el marketimire empresas se caracteriza
por lo siguiente:

1. Relaciones personales estrechas entre el compyadbrendedor. Lo anterior

debido a los contratos de largo plazo y por taetarabajo continuo favoreciendo
relaciones B2B. (Business to Business).

2. Canales de distribucion cortos. Los procesos depcdrson complejos y las

negociaciones generalmente se dan de fabricamtetalinente a cliente.

3. Tipos de cliente. En el sector automotriz existé&sidamente dos tipos de
clientes. El primero, una empresa fabricante dépequriginal OEM, (de sus siglas

en inglesOriginal Equipment Manufacturgr EI segundo, llamado usuario que
utiliza el producto en su proceso para su postembrega al cliente. En el sector
automotriz a este tipo de cliente se le denomiea2 o de nivel 2.

Las organizaciones actuales se preocupan masspochar a sus clientes; sin
embargo, existen factores dentro de las empresasodavia no han emigrado hacia el
nuevo enfoque al cliente y que contindan por elicarde las antiguas organizaciones
tradicionales con una serie de limitantes que mopen visualizar al cliente como la
principal fuente de informacién para generar lasaggias del negocio.

2.3.2. La organizacion tradicional vs. la organizéa orientada al cliente
En opinion de Graham (2001), se dan a conocer ldgerencias entre las

organizaciones:
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Tabla 2.2

Comparativo entre la organizacion tradicional ydeganizacion orientada al cliente

Factor Organizacion tradicional Organizacion orientada al cliente

Metas a cumplir | Ventas, presupuestpCalidad asi como la cantidad|y
utilidades. Medicioneg resultados. Mediciones quie
basadas en datpsncluyen datos cualitativos |y
cuantitativos. percepcion del cliente.

Toma de| Reactiva  limitando  la Proactiva incluyendo a todos Ips

decisiones participacion de lo$ niveles de la organizacion cuya
miembros clave de Ipopinion, pensamiento y
organizacion. retroalimentacion son necesariog.

Reconocimiento | Basados en los afios pBasados en la habilidad para sefvir

al personal servicio al cliente y de acuerdo Al
desempefio.

Solucién de| Exclusivamente por I|aDelegando al nivel de Ip

problemas Gerencia. organizacion que otorgue la mejor

D

respuesta a la solicitud del clientg.

Control de Ila| La Gerenciala mantiene Fluye a todos los nivelesla
informacion organizacion que la requieren para

la mejor toma de decisiones.

Administracion Incongruencia de laLa gerencia cumple con lo gfie
del staff administracion. dice a su staff. Se maneja gon

valores y honestidad.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de @naif2001).

De acuerdo a la tabla 2.2, las organizacionebctomales se encuentran en la
busqueda constante de resultados econdémicos, temsadecisiones en el momento de
presentarse un conflicto sin buscar la prevenciénndsmo y limitan el flujo de la

informacion a los niveles que la requieren. En egdrte, las organizaciones orientadas
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al cliente, tienen como meta la calidad de sus@esvy productos asi como la medicién
del desempefio de los mismos ante el cliente. ipstelé organizaciones se encuentra en
la busqueda continua de la mejora en todas sus &weaionales y su meétodo de
administracion genera la cultura de excelencia @®igo al cliente en todos los
miembros de la organizacion.

Debido a que la empresa que participa en la predesis pertenece al sector
automotriz, cabe menciona que la norma internati@®@/TS 16949 (2009), sefiala la
obligatoria implementacion de la Gestion de Relaesocon el Cliente, de sus siglas en
inglés CRM Customer Relationship Managempent
2.3.3. Gestion de las Relaciones con el Cliente
Las relaciones con el cliente han evolucionado pamaar parte de otros conceptos
como la Gestiobn de las Relaciones con el Cliente,sds siglas en inglés CRM
(Customer Relationship Management).

De acuerdo con Peelen ( 2006), la Gestién de |Exigaes con el Cliente es una
estrategia de negocios tecnoldgica cuya finalidad aptimizar ganancias, ingresos y
satisfaccion del cliente. Para esto, se instaurardmnizacion alrededor de ciertos
segmentos de clientes en la busqueda constante odgodamientos que les
proporcionen satisfaccion.

Como se observa en la figura 2.8, el principal toljede la Gestion de las
Relaciones con el Cliente, consiste en constrdacienes duraderas con el cliente

mediante la comprension de sus necesidades.
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Figura 2.8.Modelo de una estrategia de Gestion de Relaciares|cCliente
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Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Madnde Auditor Interno para el
sector automotriz ISO/TS 16949 (2002).

La figura 2.8 muestra como la implementacion de éstrategias de una
organizacion, deben basarse en los requerimientdscliente y el sistema de
comunicacion en este modelo, debe ser de dosedatgcir, supone la utilizacion de un
instrumento que permite que el cliente evalle eenpefio de la organizacion
productora o proveedora.

La Gestion de las Relaciones con el Cliente edenma obligatorio para la
industria automotriz. De acuerdo al Manual de Aaditnterno para el Sector
Automotriz (ISO/TS 16949:2002), se determina quebgetivo principal de la gestion
de las relaciones con el cliente es conocer lasaafvas del cliente para lograr mejorar
su satisfaccién y es la Alta Gerencia quien delegaar que los requerimientos del

cliente son determinados y cumplen con el objedivonejorar su nivel de satisfaccion.
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Figura 2.9.Gestion de las Relaciones con el Cliente en lasim@uAutomotriz

Necesidades y Requerimientos Proceso de Disefio
expectativas del relacionados con y Desarrollo
cliente el producto

Requerimientos
relacionados con
el negocio

Proceso de
Negocio

Fuente: Manual de Auditor Interno para el sectotomotriz ISO/TS 16949
(2002, p.5-14).

La figura 2.9 muestra el enfoque obligatorio hadi@liente: las necesidades y
expectativas del cliente son el punto de inicioaplar generacion de los procesos de
negocio y de los procesos de disefio y desarrollopa®ucto. Las necesidades y
expectativas del cliente afectan tanto al negosioacal producto. Las expectativas del
negocio se relacionan con la calidad, costo, tegialy tiempo. Las expectativas del
producto son en términos de caracteristicas dealugto, tolerancias, confiabilidad y
funcionalidad.

Por otro lado, diferentes secciones de la Norm@dTS16949 (2009), indican el
cumplimiento obligatorio y por tanto factible a #@&adse, sobre la medicion y el

monitoreo de la percepcion del cliente, tal commigestra la tabla 2.3.
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Tabla 2.3

Especificacion Técnica ISO/TS16949, Requerimierd/f&dicion y Monitoreo

8.2 Monitoring and measurement

8.2.1 Customer satisfaction

1ISO 9001:2008, Quality management systems — Requirements
8.2 Monitoring and measurement
8.2.1 Customer satisfaction

As one of the measurements of the performance of the quality management system, the organization shall
monitor information relating to customer perception as to whether the organization has met customer
requirements. The methods for obtaining and using this information shall be determined.

NOTE Monitoring customer perception can include obtaining input from sources such as customer satisfaction
surveys, customer data on delivered product quality, user opinion surveys, lost business analysis, compliments,
warranty claims and dealer reports.

FuenteTechnical Specificatiof5O/TS16949 (2009, p.28)

El contenido de la tabla 2.3 es uno de los requentos en la Norma
ISO/TS16949:2009. Este requerimiento es de cumgiitni obligatorio y se conoce
como debe de la Norma. En resumen, el requerimiento 8.2 Igefta siguiente: la
organizacion debe monitorear la informacion relaaéa con la percepcion del cliente,
debe dar cuenta del logro de los requerimientolietite y debe generar un método
para su medicion. Uno de los métodos de monitoneawgnciona este requerimiento, es
la encuesta de satisfaccion del cliente.

Cuando se realiza una auditoria de Sistema a lganizaciones, estos
requerimientos obligatorios se verifican en cummmo y en caso de no evidenciarlo,
se levantamo conformidade’sque dependiendo del grado de incumplimiento pusden
menores 0 mayores con lo que se considera que peesapuede estar en riesgo de

perder su certificacion. En el sector automotilihjeeho de perder una certificacion y no

% Falla en alguna parte del sistema documentadalitiad.
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recuperarla en periodos posteriores, podria restétade pérdida de clientes hasta un
cierre de actividades.

Hasta aqui se ha expuesto la necesidad de esailcbi@nte, de considerarlo
como fundamento para la planeacion y ejecuciorogi@iocesos de la organizacion; sin
embargo, resulta importante definir el concepteatisfaccion del cliente, sobre el que
se desarrolla la metodologia requerida por la Esapea investigacion.

Dada la importancia de lograr las expectativaliehte, en la siguiente seccion
se analizan los conceptos principales de satigfaag! cliente.

2.3.4. Concepto de satisfaccion del cliente

En la actualidad, los mercados son mas sensiblssraicio que a los precios y esta

constante evolucién es reconocida por los ejecsitilotodos los sectores de la industria,
quienes en la busqueda de la excelencia estanediggua mejorar sus meétodos de
investigacion de necesidades de sus clientes.sEstidn presenta diferentes conceptos
de satisfaccién del clientegque ayudan en la construccién de una definidiartabla 2.4

muestra en forma cronolégica diferentes concemasatisfaccion por varios autores.
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Conceptos de satisfaccion

Investigador

Conceptos principales

1982 | Weldon Satisfaccion significa una cualidad positiva quiguye en Ia|
Taylor transaccion comercial y por tanto en el costo.

El costo viene relacionado a la cantidad gastadiesatrrollo,
produccién, promocion.

La combinacién de cualidad, costo y calidad dan c
resultado un producto final atractivo.

1990 | Kart Albrecht El negocio debe vender lo que el cliente desea mmp
Lawrence La libreta de calificaciones es un instrumento cutiene lag
Bradford necesidades y deseos de los clientes y es unarienta dd

evaluacion regular para entender lo que se neqemitasatisface
al cliente.

2003 | Philip Kotler

La satisfaccion del cliente depende del desempeificibido

de un producto

La percepcion sobre el valor recibido de un proaluse

compara con las expectativas del comprador.

=

Fuente: Elaboracion propia con informacion de TayloShawn (1982), Albrecht y

Bradford (1990) y Kotler (2003).

De acuerdo a la informacion de la tabla 2.4, Tayl®69) afirma que la

satisfaccion no se define en funcion de las neadsi&ly expectativas del cliente; sino

que se define en funcibn de las caracteristicdspo®lucto tangible. Desde la

perspectiva de Taylor, estas caracteristicas dedg@iapercibidas como cualidad por el

cliente.
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La constante evolucion del mercado llevé a lasmigpaciones a un clima de
competencia, en el que el estudio de los deseesgsitades del cliente son necesarios.
Tal como lo mencionan Albrecht y Bradford (19909 éxito de los negocios ahora
dependia de vender lo que los clientes necesitabatonces, debian generarse métodos
como la libreta de calificaciones para poder evakladesempefio de la organizacion

frente a los requerimientos del cliente.

Como puede observarse, Albrecht, Bradford y Kotlmnsideran necesaria la
comprensiéon de las necesidades del cliente can deflograr su satisfaccion mientras
Taylor busca crear cualidades fisicas en los ptodyzara que sean mas atractivos para

el cliente.

Finalmente, coincidiendo con la visibn de Kotler0@3), hoy en dia las
compafias exitosas tienen una caracteristica coesfién poderosamente enfocadas al
cliente. Estas compafiias, comparten la dedica@&@othprender las necesidades de los

clientes y satisfacerlas.

A partir del enfoque actual de las empresas, eviglsiente seccion se define el
término satisfaccion del clientehaciendo un breve andlisis de los elementos gue |

forman.

Definicion de satisfaccion del cliente
Kotler (1999, p.40), define la satisfaccion deéote como él nivel del estado de animo
de una persona, que resulta de comparar el renditaigercibido de un producto o

servicio con sus expectativas”.
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En opinién de Stanton, Etzel y Walker (2000, p, 1% satisfaccion se basa en
el grado en que la experiencia con un producto egponde a las expectativas del

comprador o las supera”.

Se ha definido la satisfaccion del cliente com@ruoteso comparativo entre las
expectativas del cliente y el rendimiento perciba® un producto. El objetivo de
satisfacer a un cliente es en la actualidad debeelsenismo para todas las areas

funcionales de la organizacion, como lo son proidugéngenieria, logistica, etc.

La figura 2.10 muestra la relacion que debe exastire o que el cliente necesita

y las actividades de cada érea de la organizacidaneion de satisfacer al cliente.
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Figura 2.10.Cultura organizacional centrada en las necesidelediente
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Ingenieria
del producto

Organizacional

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de Kq2€03).

La figura 2.10 muestra los siguientes conceptos:

0 La cultura organizacional se construye fundamemts@@n el trabajo de cada

area funcional de la empresa.

o Cada area de la empresa influye en el nivel dsefaation del cliente ya que
las caracteristicas de calidad del producto, tatm®o la durabilidad o
distribucion del mismo, pueden ser percibidas cama entrega de valor

cuando estas caracteristicas corresponden a lcadspeor el cliente.
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o Para que cada area funcional de la empresa trabdge consecucion de un
mismo objetivo, que es satisfacer al cliente, deberse conocimiento de lo
que el cliente necesita o espera del productold”anterior, los procesos de
disefio de producto, sistemas de distribucion cifija de precios, deben
centrarse en el previo conocimiento del mercadajud va dirigido el

producto.

o Finalmente, la figura 2.10 muestra en su centrcsdtisfaccion de las
necesidades del cliente y por tanto el cumplimiglgt®us expectativas. Para
tener conocimiento del nivel de satisfaccion dieinte, es necesario generar
métodos e instrumentos que le permitan a la orgealdiz una comunicacion

efectiva con sus clientes tanto internos como epxger

De acuerdo a Kotler y Armstrong (2003), existenetbos beneficios que toda

empresa u organizacion puede obtener al logratisfaccion de su cliente:

0 Lealtad: el cliente satisfecho vuelve a comprar.

o Difusion: el cliente satisfecho comunica a otrasdaperiencias positivas del

producto.

o Participacion en el mercado: el cliente satisfeah@acude a la competencia.

Elementos que forman la definicién de satisfacaiotliente

A partir de la definicion de satisfaccion al cliergae pueden destacar los siguientes

elementos que la forman:
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» Rendimiento percibido: se refiere al desempenwoaer que el cliente considera

haber recibido al adquirir un producto.

» Expectativas: son las “esperanzas” que los clidréaen por conseguir algo.

» Nivel de satisfaccion: después de una compra,liestes pueden experimentar
insatisfaccion al no alcanzar sus expectativassfaetion al coincidir con sus

expectativas y complacencia al exceder sus expegat

2.4. Metodologia Kano de medicion de satisfacci@h diente

En la busqueda continda por crear mejores y magigra métodos de medicion de la
satisfaccion del cliente, se han generado variodetns. El objetivo es definir las

expectativas del cliente y a partir de éstas, cugminstrumento de medicion cuyo
resultado sea el comparativo entre el rendimieatoilpido de un producto o un servicio
contra las expectativas del cliente.

Existen varios métodos dirigidos a investigardasacteristicas de producto que
requieren los clientes, tal como el QFD de susasigin inglésQuality Function
Deployment cuya traduccion al espafiol es Despliegue de teién de Calidad. El
método seleccionado para el caso particular dmfaesa investigada, esta basado en el
trabajo del Profesor Noriaki Kano, de la Universglide Tokyo Rika en Japén.

El Modelo Kano creado en 1984 por el Profesor &wrkKano, consiste en una
metodologia basada en la definicion de expectatdelscliente por medio de una
encuesta, cuyo resultado final es dar a conocéesgéan las caracteristicas del producto
0 servicio que son causantes de la satisfaccionclikshte con la posibilidad de

jerarquizarlas y asi determinar de una forma prad# calificacion de cada una.
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El Center for Quality Manageme@EQM), publica en 1993 un andlisis detallado
del método Kano y sefiala que el método Kano sedrakss siguientes supuestos:

» Las ideas invisibles sobre la calidad pueden hacesbles: el concepto de
calidad suele ser confundido y a veces es difitflaarlo entre los clientes. En el
intento de unificacion del término, surgen difeesntaracteristicas de calidad
que pueden agruparse y representarse en una esdrdetarbol como lo muestra
la figura 2.11.

Figura 2.11.Ejemplo de Requerimientos del Cliente

Antena de radio automatica
—E Cierre electronico de puerta

Requerimientos del Cliente
para un automovil

[ Rendimiento de gasolina por
kilometro
Periodo de garantia

—
| Frenos

Parabrisas

Sistema de enfriamiento de

motor
Fuente: CQM (1993, p. 4).

De acuerdo a la figura 2.11, las caracteristicasatidad pueden agruparse, para
el caso del ejemplo, como elementos de comodidigordéucto como lo son una antena
que baje automaticamente vy el cierre eléctrico uktps. Por otro lado, caracteristicas
como los frenos, parabrisas y sistema de enfridmjgmeden agruparse como elementos

de seguridad.



Medicion del nivel de satisfaccion del cliente settor automotriz 29

» El segundo supuesto dice: para algunos clientesatigfaccion esta dada en
proporciéon a que tan funcional resulta el produ@b:eje horizontal X del
diagrama Kano representado en la figura 2.12, andige tan funcionales son
ciertos aspectos del producto, y el eje verticalicam que tan satisfecho se
encuentra el cliente con determinados aspectogrmelucto. La concepcion
tradicional de la calidad asume que la satisfacd@rcliente es proporcional a la
funcionalidad del producto; es decir, a menor fanalidad del producto, menos
satisfecho se encuentra el cliente y por otro ladomayor funcionalidad del
producto, mayor satisfaccion del cliente.

Figura 2.12.Modelo Kano de satisfaccion del cliente

Cliente
satisfech Factores de
entusiasm
Factores de
desempef
Indiferenci
Requerimiento Requerimiento
atractivo unidimensional
Necesidad D Necesidad
insatisfecha, —» satisfecha con
el producto I un producto
Requerimiento .
no es funcional
. esperado
funcional
Factores
basico. )
Cliente
insatisfech

Fuente: http://www.12manage.com/methods_kano_mestcsatisfaction_model.html
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En la figura 2.12, la linea que se traza desdarigen a 45 grados, grafica la
situacion en la cual la satisfaccion del clientesiesplemente proporcional a que tan
funcional es el producto, asi pues, puede obserehrsscenario en el que el cliente esta
mas satisfecho (arriba) con un producto méas fuati¢terecha) y menos satisfecho
(abajo) con un producto menos funcional (izquier8ag@ste tipo de requerimiento, Kano
le llama caracteristica o requerimiento Unidimenalden ingléne-dimensionyl Por
ejemplo, en automdviles, el rendimiento de la dgaaolpor kilometro, puede
considerarse como un requerimiento unidimensioaamayor rendimiento el cliente
estard mas satisfecho con el auto, a menor rendimiel cliente se encontrara
insatisfecho.

» El tercer supuesto indica que no todos los requenios de los clientes son
unidimensionales, también existen los Esperadok ifdgés must bg y los
Atractivos (del inglésattractive) La figura 2.12 muestra tres curvas etiquetadas
como requerimientos esperados y atractivos. La acute requerimientos
esperados indica aspectos donde el cliente se rauaés insatisfecho cuando el
producto es menos funcional; sin embargo, cuandarkcteristica o el producto
es funcional, la satisfaccion del cliente se entaesn un punto neutral, es decir,
no aumenta. Por ejemplo, si es sistema de frenasndeuto es deficiente, el
cliente se mostrara insatisfecho con el produote.d®o lado, si el sistema de
frenos resulta funcional para el cliente, el regldtde satisfaccion es neutral, no
aumenta su nivel de satisfaccion.

La curva de requerimiento atractivo, muestra areasdonde el cliente se

encuentra mas satisfecho cuando el producto esohalc pero no se muestra
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insatisfecho si la caracteristica de producto nduesional. Por ejemplo, el

cliente de un automavil no se mostrard insatisfesitte antena de su auto no baja

de forma automaética al apagar el radio, pero seex@ntara mayor satisfaccion

si el auto cuenta con esta caracteristica.

En ocasiones, los clientes seran indiferentes réasi€aracteristicas de calidad

del producto, por ejemplo a la existencia de ureededor dentro del auto para alguien

gue no es fumador. El area de indiferencia se mauest area sombreada en la figura

2.12 y significa que el cliente puede encontransatisfecho o bien satisfecho con la

existencia de esta caracteristica en el auto alossiderada no funcional o funcional.

La figura 2.13 muestra los factores y estrategghsnétodo Kano.

Figura 2.13.Descripcion de los factores del Modelo Kano

Tipo de Factor

Descripcion

Desconocidas y no expresad
verbalmente deseos )
necesidades latentes

escondidos. Clara sorpresa
cliente cuando se encuentra ¢
esta caracteristica.

Fuente/Estrategia

tormenta de ideas, tecnologia
prondsticos

el

on

aderramientas de creatividad

de

__________________

Voz del clientenecesidades qu
el cliente expresa. Lo que
cliente evalla en form
conciente al efectuar ur
compra. Puede decirse que 9
el mejor tipo de caracteristica.

erecnicas Clasicas d
einvestigacion Focus Group
acuestionarios y entrevistas ¢
&! cliente, informacion existen
sate la compafiia, observacion (
medio ambiente de
consumidor.

No expresadas por el client
Las cosas que el cliente da

hecho cuando realiza
compra. Nivel
expectativa basado en

unda
minimo de competidor,

eConocimiento de la Industrig
yaquejas del cliente, estandares
industria,
experiencias d
lanvestigador en la industria.

experiencia del consumidor.

observar &

e

on
e

el
)|

1
de

Fuente: Elaboracién propia con informacion de TRWofnotive Ltd. (2004).
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La figura 2.13 explica que los factores de entms@ que no son expresados
verbalmente por el cliente, pueden determinarsenpedtio de herramientas creativas
como la tormenta de ideas. Es precisamente esteléigactores los que causan mayor
nivel de recordacion en el cliente. Por otro lagkcuchar la voz del cliente determina
cuales son los factores de desemperfio, es decitaqgae de no cumplirse, causarian
insatisfaccion en el cliente. Finalmente se encaarlbs factores basicos que el cliente
no expresa ya que da por hecho su existencia.UEst® factor no aumenta el nivel de
satisfaccion en el cliente. Todos estos factordmerd® tomarse en cuenta durante la
elaboracion del Cuestionario Kano.

Cabe mencionar que los factores anteriormentecaduas, pueden determinarse
por medio de un andlisis QFRality Function Deploymeht

De acuerdo al Manual QFD por TRW Automotive LtdD@2), las categorias de
las necesidades y deseos de los clientes puedsiicelse en:

» Producto

» Servicio

» Manufactura

La figura 2.14 muestra las categorias de necesdadpecificas de acuerdo al

Quality Function Deployment.
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Figura 2.14.Necesidades especificas de los clientes

Necesidades de producto

* Desempefio

* Facilidad de uso u operacion
* Estética

» Comodidad y conveniencia

» Seqguridad

* Regulaciones gubernamentales
* Empaque

* Disponibilidad

* Entrega

* Relaciones de negocio

Necesidades de servicio: Necesidades de manufactura:

» Competencia y capacidad del * Cumplimiento de requerimientos
apoyo regulatorios

* Disponibilidad del apoyo * Facilidad de ensamblado

* Afabilidad del apoyo * Facil de probar

» Capacidad de respuesta * Equipo

* Integridad del apoyo * Formalidad

» Oportunidad del apoyo * Instalaciones

* Valor vs Costo * Valor vs Costo

* Requerimientos regulatorios

Fuente: Elaboracién propia con informacion de TRWoinotive Ltd.(2004).

La figura 2.14, representa las categorias en las mueden agruparse las
necesidades del cliente y podrian utilizarse edisgfio del cuestionario Kano. En la
tabla 2.5, se incluyen observaciones que perni@deromprension de algunas de las

necesidades expuestas en la figura 2.14.
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Necesidades de Producto

Necesidad Observaciones

Desempeio

En términos de calidad, se espera ellictignto de los requisitos de

cliente.

Empaque

Oti y Axtell (1998), afirman que el empaguenple la funcidon d¢

1%

proteccién contra el deterioro del producto duranteistribucion y Ig

mantiene en buenas condiciones. Una de las aatiegldel proces

(@)

de aprobacion de partes en el sector automotiiyyie la aprobacion
del empaque, y la inclusion de su especificacidfaatocumentacion

del Sistema de Calidad de la Empresa.

Disponibilidad

En opinibn de Mercado (2004), todetivadad industrial exige
suministros de forma continua para asegurar suidoamiento.

Entonces, resulta necesario asegurar la dispataliide materiale

n

para su reposicion continua en el momento requenidcel cliente de

la Empresa B.

Entrega

Hay (2005) afirma que los factores mas rmaptes que influyen en |a
conservacion de los clientes actuales son la chijdal cumplimientg
en la entrega. En el sector automotriz la tendeesiadisminuir
inventarios por lo que, es vital entregar en tienypdorma cada

material solicitado por el cliente.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Ofixgell (1998), Mercado (2004) y

Hay (2005).
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Necesidades de Servicio

Necesidad

Disponibilidad del

Observaciones

Hayes (2006) explica que la disponibilidad es adgrhasta e

apoyo gue el cliente puede ponerse en contacto con eépdor.
Afabilidad del| Segun Hayes (2006), se refiere al grado en quercalepdor
apoyo muestra comportamiento y modales profesionalestragtrabajg

L

con el cliente.

Competencia de

|[EI servicio a cliente, segun Quijano (2003), no es

apoyo conocimiento comun, al igual que otras funciones ld
compafia, es una actividad especializada que requie
conocimientos técnicos que ayuden a mejorar ehaesio.

Capacidad de Segun Hayes (2006), es el grado hasta el que elegulor

respuesta del apoyoreacciona con prontitud ante una solicitud dehtée

Oportunidad del Los datos solicitados o comprometidos por el oigeth opinion

apoyo de Hayes (2006), deben entregarse dentro del ntaroporal
acordado y en los términos requeridos.

Integridad del El trabajo debe completarse ya que cualquier indumgnto

apoyo podria ocasionar la insatisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de H#2666) y Quijano (2003).
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Tabla 2.7

Necesidades de Manufactura

Necesidad Observaciones

Cumplimiento  de En opinidn de Quijano (2003), el cumplimiento edagtor mas
requerimientos importante para el cliente cuando solicita un s@viLa norma
regulatorios ISO/TS16949, muestra los requerimientos minimos dgigera
cumplir el proveedor en temas como especificaciatgesdiseno

compras y produccion.

Formalidad Quijano (2003), comenta que de no cus®icon las promesas
de venta o servicio a los clientes, el empleadooteacto directc
no logrard que se perciba compromiso y mucho meses

obtendra satisfaccion del cliente.

Instalaciones Durante el desarrollo de proveedseegerifican sus activos; es

decir, sus instalaciones fisicas y equipo.

Valor vs Costo El cliente evalia los beneficios §s |caracteristicas que

=

consideran negativas de un producto en relaciébrjaé paga pg
éste. Esta percepcion del cliente influencia susisitmes de

compra futura.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Quijé2003).

» El cuarto supuesto indica que los requerimientos lae clientes pueden
clasificarse por medio de un cuestionario. Kanasg/&legas consideran que los
requerimientos o0 caracteristicas esperadas, unidiorles, atractivas e
indiferentes, pueden clasificarse por medio deplacacion de un cuestionario
gue contiene preguntas cada una en dos partes:

0 ¢Como se siente Ud. si determinada caracteristiza pesente en el
producto? vy,

o ¢Como se siente Ud. si esta caracteristica neeserga en el producto?
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Se muestra un ejemplo de este tipo de preguntasfiguira 2.15.

Figura 2.15.Cuestionario Kano

;Siel 1. Me gusta X
Formato de rendimiento de 12 5 pepe existir
pregunta .| gasolina por
funcional kilbmetro en su | 3. No tiene importancia
alliermll s 4. Se puede vivir con esto
bueno, como se
siente Ud. 5. Me disgusta
;Siel 1. Me gusta
Formato de rendimiento de Ia o pepe existir
pregunta »| gasolina por - - :
disfuncional kilbmetro en su | 3. No tiene importancia
automovil es 4S de vivi A
deficiente, como| 4 S€ Puede vivir con esto
se siente Ud.? | 5 e disgusta X

Fuente: CQM (1993 p. 5).

Con base en las respuestas a las dos partespdeglanta en la figura 2.15, la
caracteristica de producto puede clasificarse arderlas siguientes seis categorias:

A = Atractiva

E = Esperada

U = Unidimensional

| = Indiferente

R = Reversible

C = Cuestionable

Las primeras cuatro categorias han sido anteridemeescritas y son las que
deben buscarse cuando se aplica un analisis KaamdRdversible significa que la

pregunta funcional es disfuncional a juicio delewste y la parte disfuncional es la
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considerada funcional para el cliente. En estaaiftn debera replantearse la pregunta.
Por otro lado, cuando la respuesta es cuestion@jplere decir que existe una
contradiccion en la respuesta del cliente, porde deberé aclararse la pregunta con el
mismo en caso de haber algin problema de comprensio

El CQM (1993), recomienda aplicar de forma inteeh@uestionario Kano para
asegurar que es comprensible ya que para muchese®sn instrumento totalmente
nuevo. También debe considerarse a quienes seplesra el cuestionario ya que
algunas empresas cuentan con una extensa baseodeddaclientes por lo que seria
recomendable muestrear utilizando herramientasdistitaas como el muestreo
estratificado. Finalmente debera elegirse el mételcenvio del cuestionario, puede
hacerse via correo, entrevista personal; sin ernbagnunmente se utiliza el correo
electronico. Si éste ultimo es utilizado, CQM (1p98comienda que se prepare un
escrito donde se le explique al cliente el propddét la investigacion.

Para el ejemplo de la figura 2.15, en el casoaijeate hubiese contestado “Me
gusta” para la parte funcional y “Me disgusta” pkrgarte disfuncional, el siguiente

paso es buscar la interseccion de respuestadarid?.16.
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Tabla 2.8

Tabla de Evaluacién Kano

> Disfuncionales
- =
Requerimientos =
: 8 0o &3
del cliente % co|lB
5|2 _[25|2g| ¢
w .E t
v % a] g § 2 $ 2 = %
o |80 | E|lg8liss
1. Me gusta C A A A L
(%9}
o |2 I.De.be R | | | E
@ |existir
S ,
3 3 No tleng R I | I E
= importanci
L |4 S_e puede R | | | E
vivir con estt
5.Me R |[R |R | 1] cC
disgust:

L = caracteristicas unidimensionales o lineales
| = respuesta de indiferencia

A = caracteristica atractiva

E = caracteristica esperada

R = respuesta inconsistente llamada reversible
C =respuesta cuestionable

Fuente: http://www.ifm.eng.cam.ac.uk/dmg/tools/digion/kano.html
La tabla 2.8 se aplica una vez obtenidas las estasi del cuestionario con el fin
de determinar la categoria a la que pertenecereggdi@rimiento a juicio del cliente. El

resultado de cada pregunta es tabulada como sérenarda tabla 2.9.
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Tabla 2.9

Tabulacion de respuestas del Cuestionario Kano

Caracteristica
requerida A |E |U |R |C ]I Total | Grado
1. 1 |1 |21 23 | U
2. 22 1 23 | E
6 (1 |4 |1 11 |23 ||

Fuente: CQM (1993).

La tabla 2.9 muestra el resultado para el cuestiorKano sobre el automovil.
Debe considerarse que no todos los requerimiemdgsdclientes son iguales. EI hecho
de mejorar una caracteristica esperada que actot@mesulta satisfactoria para el
cliente no resultara productivo en comparacion leomejora en el desempefio de una
caracteristica unidimensional o atractiva. Elagdmiento profundo del cliente conlleva
a mejorar la eficiencia de una empresa.

La figura 2.16 muestra en resumen el ejemplozatlo hasta este momento

representando una pregunta en un cuestionario Kamorespuesta y tabulacion.
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Figura 2.16.Resumen de la metodologia Kano

Si el rendimiento 1. Me gusta x
Formato de de la gasolina por .
pregunta kilemetro en su 2 Debe existir
funcional ——f automovil es .
3. Mo tiene importancia

bueno, como se

siente Ud.?

4. Se puede vivir con esto
5. Me disgusta
Si el rendimiento 1. Me gusta
F;;Q;}ﬁtge Exleulmae%?;uelr‘wﬂ:upm 2. Debe existir
disfuncional [ T Tl E 3. No tiene importancia

deficiente, como se
siente Ud.?

=

Se puede vivir con esto

Me disgusta X

@

Disfuncionales

P
<«

Requerimientos del
cliente

1. Me gusta
2. Debe
existir
3. No tiene
importancia
4. Se puede
ir con esto
5. Me
disgusta

v

1. Me gusta L

2. Debe
existir

3. No tiene
importancia
4. Se puede
vivir con esto
5. Me
disgusta

Funcionales

Caracteristica

requenda A E u R c Total | Grado

1 1

v

2.

Fuente: CQM (1993, p. 8).
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Una vez obtenidos los resultados de la aplicaciéincdestionario Kano, se
procede al procesamiento de la informacién. A palti la tabulacion de resultados
presentada en la figura 2.17, es posible asigmarcategoria o grado. El método mas
sencillo para hacer esto, es elegir la categorgcderdo a la frecuencia en las respuestas
por requerimiento. Este resulta un método estadigimple. De esta forma, puede
observarse en la figura 2.17 que la dltima colunepaesenta la frecuencia mas alta por
cada requerimiento.

El CQM (1993) considera que existen grandes bapsfcuando se analizan los
datos obtenidos por el método Kano:

» Mejor comprension de requerimientos del cliente.

» Los requerimientos pueden jerarquizarse con eldidefinir actividades

» Pueden distinguirse segmentos de mercado

» Los procesos de disefio se centran en los requetoridel cliente

Entonces, el propésito de administrar un cuestiondano, es lograr una mejor
comprension de las caracteristicas que los clidntesan en un producto. sin embargo,
el CQM (1993) recomienda que las respuestas defsesossideradas como una guia ya
gue no proveen respuestas exactas sobre cualetecatacas son las que debe contener
el producto o bien cuales requerimientos no nexesir satisfechos totalmente.

Una recomendacion adicional del CQM (1993), espyesle adicionarse (Belf-
Stated Importance Questionnnaied formato del Cuestionario Kano. Este tipo de
cuestionario, ayuda a que la organizacion entidadanportancia relativa de cada
requerimiento para el cliente. Esta herramientaad&a en paralelo al Cuestionario

Kano. La figura 2.17, muestra un ejemplo de eséstgonario.



Medicion del nivel de satisfaccién del cliente slettor automotriz =~ 43

Figura 2.17 Self Stated Questionnaire

Nada Poco Importante  Muy Extremadamente
Importante importante importantmportante
<

Que tan importante le

resultaria que:

el auto tenga un buen

rendimiento de

combustible? 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Que tan importante le

resultaria que:

el auto tenga un buen

sistema de

frenos? 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Que tan importante le

resultaria que:

el auto tenga un periodo

de garantia

extendido? 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Fuente: CQM (1993, p. 12).

Este tipo de cuestionario funciona como un complem@ara la metodologia
Kano, asegurando la correcta clasificacion de me@eéss del cliente.
2.5. Experiencias en el uso de la Metodologia Kano
La aplicacidon de la metodologia Kano, resulta nogadbara la mayoria de las empresas.
Resulta conveniente mencionar algunos casos de @éxiguienes la han utilizado, como
lo sonBBN Softwarey Bose CorporationEs importante mencionar, que cada empresa
que aplica la metodologia Kano, presenta reflexdos@bre las areas de mejora que
detecta ademas de hacer importantes aportaciolaesrnplementacién de este método
desarrollado por el profesor Noriaki Kano.
2.5.1. BBN Software
Richter (mencionado en CQM, 1993), ejecutivo deethapresa de Software BBN,
considera que el método Kano es brillante; sin egthaconsidera que presenta ciertas

dificultades durante su aplicacion, por ejemplo:



Medicion del nivel de satisfaccién del cliente settor automotriz =~ 44

» La persona que contesta las preguntas del cuestiodano puede llegar a
interpretar errbneamente el significado de cadapando que deben facilitarsele
ejemplos.

» Cuando se maneja una base de datos de clientesaritmales, se debe ser
especialmente cuidadoso en la traduccion ya qudepupresentarse errores de
interpretacion debido al idioma.

» Debe considerarse una forma estadistica de elingh&rror o incertidumbre
cuando se utilizan frecuencias para determinaraade cada caracteristica.
Por ejemplo, si la frecuencia de respuestas pasapuegunta son: 18 clientes
opinan que es unidimensional, 19 atractiva, 18raspey 20 la clasifican como
indiferente, otros 2 consideran que es reversib® que es cuestionable. La
empresa BBN propone una sencilla modificacion cqeigoresenta en la figura
2.18 y que ayuda a determinar el grado correcttadmaracteristica de forma

simple.
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Figura 2.18.Modificacion estadistica de la frecuencia sugepolaBBN

Si(Unidimensional+Atractiva+Esperada)>(IndifererReversible+Cuestionable), entonces| el
grado es el valor maximo (Unidimensional, AtractiZsperada), de otra forma el grado €s el
valor maximo (Indiferente, Reversible, Cuestionfable
Sustituyendo los valores del ejemplo,

» Unidimensional + Atractiva + Esperada = 18+19+1%5=

» Indiferente + Reversible + Cuestionable =20+2+3%= 2
De tal forma que

» Valor maximo (Unidimensional, Atractiva, Esperada))9

Por lo que el grado de la caracteristica es

»> Atractiva

Fuente: CQM (1993, p. 13).

Blauth y Rubinoff (mencionados en CQM, 1993), amiggscutivos de la
empresa BBN de software, coinciden con las obsemes de Richter y agregan que la
mayor dificultad fue determinar cuales caracterdstio beneficios debian incluirse en el
cuestionario Kano ademas de que el planteamientasdareguntas como funcionales y
disfuncionales requiere cierto nivel de analissmbién consideran que el cuestionario
Kano debe hacerse paralelo con un cuestiorfagib Statedccomo el detallado en la
figura 2.17.

Los ejecutivos de BBN opinan que debe hacerseenpéicacion breve a los
clientes que contestaran el cuestionario Kano yesotho enfatizar en los beneficios que
trae consigo esta actividad.

En opinién de Richter, Blauth y Rubinoff (mencionackn CQM, 1993), una de

las contribuciones mas interesantes de la aplicad®d método Kano es la siguiente: al
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parecer incrementa la confianza y credibilidadedglipo con respecto a los objetivos de
disefio del producto.

2.5.2. Bose Corporation

De acuerdo a la informacion contenida en el siiical de Internet, Bose Corporation es
una empresa fundada en 1946. Bose es una compaflieadh a la innovacion
tecnoldgica en sistemas de sonido de alta cali@ad.productos se utilizan en todo el
mundo, sobresaliendo su uso en el equipo de semnideado en los eventos de juegos
olimpicos, el teatro nacional de Japdn y hast@®eduipos de la NASA.

CQM (1993), sefiala que en Bose se aplico el mddatm con la finalidad de
disefiar un nuevo producto. El equipo designadordese Bose siguid la siguiente
metodologia:

a) Definir métricos de acuerdo a cada requerimieptoli@nte que seria probado.
b) Verificar que el equipo comprendiera perfectaméntez del clientg que la
tradujera correctamente como requerimiento.

En opinién de Boger (mencionado en CQM, 1993), utjec de Bose, el
resultado de la aplicacion del cuestionario Kaeodib al equipo la base para tomar
decisiones acerca de los recursos necesarioslgisagrollo del producto.

CQM (1993), muestra un método simple para podeledan peso a cada
requerimiento del cliente de tal forma que sea se@illo jerarquizar las necesidades
del cliente y traducirlas en caracteristicas depip producto. Preservando el principio
de Kano con sus seis categorias (Unidimensionahctata, esperada, indiferente,
reversible y cuestionable), puede hacerse un céstniple que ayude a reducir los datos

en solo dos: un numero positivo que es el valoatived de lograr satisfacer el
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requerimiento del cliente, y un valor negativoe qepresenta el costo relativo de no
lograr satisfacer el requerimiento del cliente.oEstlos valores se representan en la
figura 2.19 como las columnadejor y Peor.

Para calcular los datosejor y peorse aplican las férmulas siguientes:
Mejor= (A +L)/(A+L+E+])
Peor= (L+E) (A+L+E+])

Figura 2.19.Célculo de mejor y peor en siete requerimientoslidate

Caracteristica | Atractiva | Esperada Unidimensional Indiferente  Mejor| Peor
requerida

6 53 20 35 6 g7 -.48
5 40 17 33 24 .64 -44
4 59 8 26 18 a7 -31
3 55 3 20 30 .69 -21
2 69 4 16 27 73 -17
1 40 2 2 60 A4 -.04
7 63 1 1 20 75 -.02

Fuente: CQM (1993, p. 18).

Para calcular el valomejor se suma el valor de la categoai@activo mas la
unidimensionaly se dividen en el total de la sumatoriaaleactivo, unidimensional,
esperado e indiferente. Es decir, las respuestasticoables e indiferentes son
ignoradas.

Boger (mencionado en CQM, 1993), explica que abrvpbsitivo en la columna

Mejor, indica la situacion en la que en promedarjssaumentada la satisfaccion del
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cliente cuando el elemento es provisto o satisfeEhoalor negativgpeor es el indicie
en el que el cliente estaria insatisfecho de ngtitse con el requerimiento.

Los pares de resultados mejor y peor, pueden graéigpara cada requerimiento
de forma bidimensional como se muestra en la fig.z@.

Figura 2.20.Grafica bidimensional

1.2
Atractiva A Unidimensional
19 * =
038 F
9
2 .
0.6 D E B
L L L 2
0.4
0.2
. C
Indiferent Esperada
0 - T T $ T T # 1
0 0.2 0.4 05 0.8 1 1.2
Peo

Fuente: CQM (1993, p. 19).

En la figura 2.20mejor va desde 0.0 hasta 1.0 en direccion vertiga¢gr va
desde 0.0 hasta 1.0 en la linea horizontal de la x.

En la tabla 2.10 se explica brevemente la desadrpde los puntos de la grafica

bidimensional representada por la figura 2.20.
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Tabla 2.10

Descripcion de la grafica bidimensional

Distribucion de la respuesta Par Localizacion del Punto en la
XY punto en la grafica gréfica
Todas atractivas 0,1 Esquina superior | Atractiva
izquierda
Todas unidimensionales 1,1 Esquina superior | Undimensional
derecha
Divididas entre atractivas y 5,1 Parte media superior, A
unidimensionales valor entre punto
atractivo y
unidimensional
Todas esperadas 1,0 Esquina inferior Esperada
derecha
Divididas entre unidimensionales 1,.5 Parte media a la B
y esperadas derecha entre los
valores unidimensional
y esperado
Todas indiferentes 0,0 Esquina inferior Indiferente
izquierda
Divididas entre esperadas e 5,0 Punto medio entre C
indiferentes esperada e indiferentsg
Divididas entre indiferentes y 0,5 Punto medio entre D
atractivas indiferente y atractivo
Divididas entre atractivas, 5,5 Punto medio de la E
unidimensionales, esperadas e gréfica
indiferentes
Divididas entre atractivas, .67,.67 | Punto entre atractiva|yF
unidimensionales y esperadas esperada pero es
influenciada por
unidimensional

Fuente: CQM (1993, p. 19)

La tabla 2.10 es calculada con las formulasMigor y Peor, por ejemplo
suponga que todas las respuestas de 20 posibtenfpara la categoria de atractiva,
entonces,

Peor = (0 + 0) / (20+0+0+0) =0 y

Mejor = (20+0) / (20+0+0+0) = 1
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Para el caso del ejemplo en la figura 2.19, laicaaflimensional se podria

representar como sigue:

Figura 2.21.Gréfica de datos mejor y peor en siete requerirogede cliente
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de CQBBQ)

En el ejemplo ilustrado en la figura 2.21, se hepresentado 7 caracteristicas
requeridas por el cliente denotadas por CR 1 a OEsfa figura es una representacion
bidimensional donde se integran las categoriasnd¢bdo Kano. La esquina superior
derecha es la categoria unidimensional. La escsuparior izquierda es la categoria
atractiva. Las esquinas inferiores derecha e irdaigepresentan a las categorias

esperada e indiferente respectivamente.
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El signo negativo del valor de la columna Peorgemriiado en la grafica para
lograr una mejor comprension. De acuerdo a la mé@ién de la figura 2.21, las
caracteristicas 5 y 6 son atractivas con tendem@ar unidimensionales, esto quiere
decir que de acuerdo a la experiencia de los elecdn el producto, la CR 5y la CR 6
pueden convertirse en caracteristicas que no caagisfaccion al existir pero causaran
un alto grado de insatisfaccion de no existir enpedducto. Por otro lado, las
caracteristicas 2, 3, 7 y 4 son claramente atagtio que significa que causaran un alto
grado de satisfaccion en el cliente si existen pwrocausaran insatisfaccion de no
presentarse en el producto. Finalmente, la CR htexctiva con tendencia a ser
indiferente, es decir puede ser ignorada por ehtdi exista o no por lo que debe ser la
Gltima caracteristica que reciba recursos por pdetela empresa productora. Esta
asignacion de recursos se representa con una gquevse dibuja de derecha a izquierda

en la figura 2.22.
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Figura 2.22.Asignacion de recursos de las caracteristicas rieigse
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de CQ®BQ).

De acuerdo a la figura 2.22, la dltima caractexdstl la que se deben otorgar

recursos con fines inclusion o mejora en el prazlestla CR 1.

Autores como Lofgren y Witell (2005) y Berger (meamado en CQM, 1993)

opinan que el modelo Kano proporciona diversos fo@oge a las empresas que lo

aplican. Tales beneficios se han mencionado ado ldel presente documento y podrian

resumirse a continuacion:

» Conocer la percepcién del cliente sobre un prodexistente

» Conocer las caracteristicas que el cliente corsidercesarias para que el

producto le cause satisfaccion.
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» Jerarquizar entre grupos de categorias de casdittasi con el fin de distribuir
mejor los recursos de la empresa.

» Evitar asignar recursos a caracteristicas que quoern un proceso de mejora y
asi evitar ser improductivos.

» Hacer eficientes los procesos de disefio.

» Aumentar la confianza y credibilidad en los equiposargados del disefio del
producto.

Sin embargo, también se presentan ciertas difobestaal aplicar el método Kano.

Algunas de estas dificultades son:

» Confusion constante de los clientes que recibdoreiato Kano con preguntas
funcionales y disfuncionales.

» Deben hacerse pruebas con el personal internoagaturar que el cuestionario
Kano es claro.

» En ocasiones las preguntas funcionales seran evades como disfuncionales
por el cliente y esto ocasionara invalidez en éspuestas al ser categorizadas
como reversibles o cuestionables. De suceder &sidra que replantearse la
pregunta al cliente o bien proporcionarle mayororimiacion hasta que la
pregunte quede clara.

» La empresa que aplica el método Kano normalmergbe dadicionar alguin
método estadistico por su cuenta para completapéelo ya que la informacion
obtenida del cuestionario Kano es cualitativa.

A partir del conocimiento de las caracteristicacais que causan satisfaccion o

insatisfaccion en el cliente, debe formularse ustrimento que le permita a la
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organizacion evaluar su desempefio a juicio delmrges. A continuacion se analiza el
modelo de formulacion y uso de los cuestionarioaraevaluar la satisfaccion del
cliente.

2.6. Modelo de formulacién y uso de cuestionariosapa evaluar la satisfaccion del
cliente

En opinion de Hayes (2006), el conocimiento depascepciones y actitudes de los
clientes acerca de las actividades de una orgadiz&cinda una mejor oportunidad de
tomar decisiones informadas en beneficio de satelig de la empresa misma.

Si una organizacion desea usar las percepcioaestydes de sus clientes con el
proposito de evaluar sus procesos Y la calidadudeproductos, es necesario que los
instrumentos de medicidén de satisfaccion represare exactitud la voz del cliente.

La figura 2.23 ilustra el proceso general paranfdar un cuestionario.

Figura 2.25.Modelo general para la formulacion y uso de cogatios

Determinar las Disefiar y evaluar el Usar el cuestionario
necesidades de los cuestionario

clientes

Fuente: Hayes (2006, p.6).

La figura 2.23 representa tres procesos. El ponser refiere a comprender la
manera en que los clientes definen la calidad geséovicios y productos. El segundo
paso tiene como objetivo generar un cuestionaricogrespondencia a las percepciones
del primer proceso. El tercer paso es aplicar estionario calculando una puntuacion

representativa del juicio del cliente sobre el dgssio de la organizacion.
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Las necesidades del cliente pueden considerams® ¢as caracteristicas del
producto o servicio que representen dimensionesgertancia. Estas dimensiones son
en las que el cliente se basa para emitir su jugspecto al producto. Hayes (2006)
define estas necesidades o caracteristicas delgioodomo dimensiones de calidad.

El establecimiento de las dimensiones de calidad, parte de la investigacion
exploratoria necesaria para disefiar un cuestiandiilp Brierley y MacDougall (2001),
propone una investigacion cualitativa mas que dading para determinar cuales son las
cuestiones que hacen que el cliente se sientdeshtiso insatisfecho. La investigacion
cualitativa pretende obtener una gran cantidashidenacion de un pequefio nimero de
cliente.

Con el fin de realizar una investigacion exploiatode medicion de la
satisfaccion del cliente, es preciso hablar conralg de ellos. En esta etapa se propone
aplicar la metodologia de Kano que daria como t&dol la identificacion de las
caracteristicas que causan satisfaccion o insatiéfaal cliente.

En opinién de Hayes (2006), podrian establecarmersgiones de calidad como
las siguientes:

« Disponibilidad del apoyo: el grado hasta el queliente puede ponerse en contacto
con el proveedor.

» Capacidad de respuesta del apoyo: el grado hastzeetl proveedor reacciona con
prontitud ante el cliente.

» Oportunidad del apoyo: el grado hasta el que bhjoase realiza dentro del marco
temporal establecido por el cliente, dentro delomémporal negociado o ambos.

» Integridad del apoyo: el grado hasta el que ebjmatotal se completa.
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« Afabilidad del apoyo: el grado hasta el que el pemlor muestra comportamiento y
modales profesionales mientras trabaja con eltelien
En opinion de Hill et al. (2001), no es necesaealizar una gran cantidad de
complejos andlisis estadisticos para llegar allteedo de una medicion de satisfaccion
de los clientes. Sin embargo, hay andlisis contte$aviacion estandar que es importante
realizar cuando aparecen puntuaciones promedio.
2.6.1. Construccion del cuestionario para evaluardatisfaccion del cliente
Hayes (2006) opina que existen cuatro etapas @orlatrucciéon de cuestionarios de
satisfaccion del cliente:
1. Determinar las preguntas o elementos que se wéitizen el cuestionario.
2. Seleccionar el formato de respuesta.
3. Redactar la introduccion al cuestionario.
4. Determinar el contenido del cuestionario definitigoie sera el instrumento de
medicion final.
Con el fin de determinar las preguntas o elemeataxluirse en el cuestionario,
Hayes (2006), recomienda que deben usarse asew@sciespecificas en los
cuestionarios ya que sus respuestas proporciofamiacion especifica. La figura 2.24

muestra un ejemplo de esta caracteristica.
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Figura 2.24.Uso de aseveraciones en un cuestionario

Frases ambiguas que deben evitarse en la consimudeil cuestionario ya que c:
persona difiere en su interpretacion:

* Por favor califique la disponibilidad del servicio

« Por favor califique la capacidad de respuesta elesignal

« Por favor califique el profesionalismo del personal
Por ejemplo, para la necesidad de disponibilidagedpn utilizarse las siguien
aseveraciones:

% El comerciante estuvo disponible para darme umaacitna buena hora.

% Concerté una cita con el comerciante a la horalgaeaba.

« Mi cita fue a una hora conveniente.

hda

tes

Fuente: Elaboracién propia con informacion de H42666).
Para el ejemplo de la figura 2.24, la disponibdida define con mayor precis
en términos de programar una cita en una horardietada. En consecuencia, se obt

una respuesta definitiva y concreta al elemento.

ion

iene

Hayes (2006) recomienda que los elementos queckeyam en un cuestionario

deben redactarse de forma neutral. La aseveraci@elne ser positiva 0 negativa, debe

evitarse la oracion enunciativa. Por ejemplo lasnerados en relacion al servicio de un

banco podrian redactarse como lo muestra la fig@a
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Figura 2.25.Elementos de satisfaccion para una empresa bancari

1. Esperé poco tiempo para que me atendieran.

2. El servicio se inicié de inmediato cuando llegué.

3. El cajero manejo las transacciones en poco tiempo.
4. El cajero tardo mucho tiempo en completar mi traciga.
5. Mi cita con el asesor financiero fue en un horadmodo.
6. El cajero se dirigié a mi en tono cortes.

7. La manera en que el cajero me traté cumplié corexpgctativas.

8. Estoy satisfecho con el modo en que el cajero até.tr

Fuente: Hayes (2006, p.109).
Los elementos que se muestran en la figura 2.2bssicientemente especificos
a fin de tener valor para propaésitos de retroalta@an.
Es dificil redactar elementos para un cuestionadfimyes (2006) opina que es
importante que estos elementos posean ciertagedsicas:
» Deben tener pertinencia con lo que se trata dermedi
» Deben evaluar las necesidades del cliente estdhgecon anterioridad.
» Los elementos deben ser concisos ya que si soosldrgcen el cuestionario
dificil de leer. Un ejemplo de elemento largo esigliente:
El responsable de prestar el servicio actu6 de mouty afable conmigo cuando
solicité el servicio.
Un elemento que refleja el mismo contenido seria:

El responsable de prestar el servicio fue muy a&fabl
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» Los elementos no deben dar lugar a la confusidqugacualquier ambigiiedad en
los conceptos conduce a respuestas equivocadadekdento que podria resultar
ambiguo es:

La transaccion con el proveedor del servicio fuerta
En el elemento anterior, no se refleja con pregigidr que el servicio fue bueno.

Algunas personas podrian entender que se refilereapidez de la transaccion y otras
podrian pensar que se evalla el profesionalismprdeeedor del servicio. Para evitar
esta confusion se redactan dos elementos:

La transaccion se completo en poco tiempo.

El proveedor de servicio se dirigio a mi de modahla.

» Un buen elemento contiene una sola idea, solo gilmgear una pregunta. Un
ejemplo de un mal elemento es el siguiente:

El proveedor me escuchd y tard6 poco tiempo en jaalzetransaccion.

Este elemento contiene dos partes, una se refilxeaencion del proveedor y
otra al tiempo que ocup6é en darle el servicio. Edmmento debe dividirse en lo
siguiente:

El proveedor me escucho.

El proveedor tardd poco tiempo en manejar la traocsén.

» Otra caracteristica de un buen elemento es queebe dontener una doble
negacion.

Aungue los elementos son parte importante del icuesto, el formato de
respuesta de los elementos influye en la calidadsleespuestas obtenidas. Por esto se

aborda este tema a continuacion.
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Formatos de respuesta
Hayes (2006) opina que en la elaboracion de uraleestebe seleccionarse un formato
de respuesta para el cuestionario. Este formateyrdina como se utilizaran los datos
obtenidos del cuestionario. Existen varios formalesespuesta, entre los que destacan
el método de intervalos con apariencia igual der§tbue (Thurstone, 1929), el enfoque
de escalograma de Guttman (Guttman, 1950) y el doéte graduacién de Likert
(Likert, 1932).

Con fines practicos, se explica Unicamente el nétokiert que posteriormente
es aplicado durante la metodologia de la presesi t
Formato de tipo Likert
Hayes (2006) explica, que la calidad del producteervicio pueden indicarse por el
acento de la respuesta en cada elemento de satisfakcikert desarrolla un formato que
le permite al cliente responder en grados variablesada elemento que describe el
producto.

Likert (1932) cre6 un procedimiento de graduaddnde la escala representa un
continuo bipolar, donde el extremo inferior repreaeuna respuesta negativa, mientras
que el extremo superior representa una respuesii@/pola tabla 2.11 muestra algunos

ejemplos de respuesta tipo Likert.
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Tabla 2.11

Formato de respuesta tipo Likert

Total desacuerdo | Desacuerdo Ni acuerdo ni| Acuerdo Total acuerdo
1 desacuerdo

2 3 4 5
Muy insatisfecho | Insatisfecho Ni satisfecho ni| Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

1 2 3 4 5

Muy deficiente Deficiente Ni deficiente ni| Bueno Muy bueno
bueno

1 2 3 4 5

Fuente: Hayes (2006, p.67).

El primer formato de respuesta en la tabla 2.1& vgudel acuerdo al desacuerdo
se emplea, de acuerdo a Hayes (2006), con elememiogiativos que reflejan aspectos
especificos, buenos o malos del servicio o produetr lo anterior, la escala de
respuestas debe reflejar si el elemento de satiéfadescribe el servicio. Asi, el cliente
responde a cada elemento en términos de la prapieda que el elemento particular
describe al servicio. Un ejemplo de un cuestionaqee utiliza este formato de

calificacién aparece en la tabla 2.12.
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Tabla 2.12

Cuestionario que usa el primer formato de respu@ptalikert

Por favor indigue hasta qué punto estd de acuerelo desacuerdo con las siguien
aseveraciones respecto al servicio que recibichdmlpre de la compafiia). Encierre
un circulo el numero que corresponda, siguiendstala que se indica a continuacio
1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveracion (TD)
2. Estoy en desacuerdo con esta aseveracion (D).
3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con estar@aeion (N).
4. Estoy de acuerdo con esta aseveracion (A).
5. Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveracin (T
TD D N A TA
1. Concerté una cita con el comerciante 1 2 3 4 5
a la hora que deseaba
2. El comerciante estaba disponible para 1 2 3 4 5
programarme una cita a buena hora.
3. Mi cita se realizo a una hora 1 2 3 4 5
conveniente para mi.
4. El comerciante respondio con 1 2 3 4 5

prontitud cuando llegué a mi cita.

Fuente: Hayes (2006, p.67).

tes

en

De acuerdo con la tabla 2.12 la calidad del serv@& determina por el grado

hasta el cual los elementos describen el serviembido. Por ejemplo, para la

aseveracion uno del cuestionario, si el clientesictana que la hora en la que pudo
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concertar la cita con el comerciante fue la queealmente deseaban seguramente
contestara circulando el numero 5, que quiere dgeresta totalmente de acuerdo con la
aseveracion.

El segundo y tercer formatos de respuesta en I 2a® se emplean en elementos
neutrales; de esta forma, la escala de respuetta rdflejar hasta que punto los aspectos
del servicio son satisfactorios o bueno o bienigeatisfactorios o deficientes. La tabla
2.13 muestra un ejemplo donde la calificacion iehte va de muy insatisfecho a muy

satisfecho.
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Tabla 2.13

Cuestionario que usa el segundo formato de respugxst Likert

Por favor indique hasta qué punto esta satisfechosatisfecho con los siguientes
aspectos del servicio que recibié de [nombre dmiapafia]. Encierre en un circulo|el
numero que corresponda, siguiendo la escala guelisa a continuacion:

1. Estoy muy satisfecho con este aspecto (Ml).

2. Estoy insatisfecho con este aspecto (1).

3. No estoy ni satisfecho ni insatisfecho con estecsp(N).

4. Estoy satisfecho con este aspecto (S).

5. Estoy muy satisfecho con este aspecto (MS).

Ml I N S MS
1. Hora de la cita con el comerciante. 1 2 3 4 5
2. Disponibilidad del comerciante para 1 2 3 4 5
programarme una cita a una buena hora.
3. Comodidad de mi cita. 1 2 3 45
4. Capacidad de respuesta del comerciante 213 4 5

Cuando llegué a mi cita.

Fuente: Hayes (2006, p. 68).

En relacién a la tabla 2.13, si la dimension dedi#dad esta representada en el
cuestionario, el cliente podra expresar su nivebmaion respecto al producto recibido.
Desde la perspectiva estadistica de Lisssitz yrGfimencionados en Hayes, 2006), las
escalas con dos opciones de respuesta tienen roenfigbilidad que las que ofrecen

cinco.
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Un tercer ejemplo de cuestionario se muestra &bla 2.14.
Tabla 2.14

Cuestionario que usa el tercer formato de respukstart

0

Por favor califigue hasta qué punto fue bueno mmeabspecto del servicio que recib
de [nombre de la compafiia]. Encierre en un ciralleimero que corresponda, |de
acuerdo con la escala que se indica a continuacion.

1. El aspecto del servicio fue muy deficiente (MD).

2. El aspecto del servicio fue deficiente (D).

3. El aspecto del servicio no fue ni deficiente nifméN).

4. El aspecto del servicio fue bueno (B).

5. El aspecto del servicio fue muy bueno (MB).

1. Hora de la cita con el comerciante. 1 2 3 4 5
2. Disponibilidad del comerciante para 1 2 3 4 5
programarme un cita a buena hora.

3. Comodidad de mi cita. 1 2 3 4 5

4. Prontitud de la hora de inicio de mi cita. 1 2 3 4 5

Fuente: Hayes (2006, p.69).

Un dato adicional para modificar la escala de ltjkes que pueden determinarse
en porcentaje las respuestas positivas y negatRasa lo anterior, Hayes (2006)
recomienda combinar las respuestas donde se comsiie el servicio fue muy

deficiente y deficiente como respuestas negativasryotro lado, agrupar las respuestas
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que consideren que el servicio fue bueno o muy dyette esta forma crear una escala
de solo tres puntos que serviria como formatogstie tie verificacion.

Una vez que se ha seleccionado el formato de rstpse procede a redactar la
introduccion al cuestionario.

En opinion de Hayes (2006), la introduccion delemet las siguientes
caracteristicas:

» Breve
» Explicar claramente el propésito del cuestionario
» Proporcionar las instrucciones para contestarlo.

En ciertas circunstancias, el cuestionario sezatifi para fines de investigacion o
dentro de algun proyecto especial. En estas sitnesidebe explicarsele al cliente el fin
evitando influir en las respuestas del encuestado.

Cuando se explica el proposito del cuestionaripel@epcion del cliente con respecto a
una empresa o producto mejora notablemente.

La introduccion, segin Hayes (2006), debe indicano completar los elementos
y explicar la escala que se usara.

La tabla 2.15 muestra un ejemplo de una introdmcd&un cuestionario que usa

el continuo acuerdo-desacuerdo.
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Tabla 2.15

Cuestionario que usa el continuo acuerdo-descuerdo

Para servirle mejor, nos gustaria conocer su apiaicerca de la calidad de nuestro

servicio en [nombre de la compafiia o departameBtolechas recientes recibid servi

de nuestra compafia [0 departamento]. Por favoiguedhasta qué punto esta

acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveEsicespecto al servicio que reci

del personal. Encierre en un circulo el nimeroapreesponda, siguiendo la escala

se indica a continuacion. Algunas aseveraciones mecidas pata asegurara

exactitud con la que determinaremos su opinioneEsa nuestro servicio.

1.

2.

3.

4,

5.

Estoy en total desacuerdo con esta aseveracion (TD)

Estoy en desacuerdo con esta aseveracion (D).

No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con extarasion (N).
Estoy de acuerdo con esta aseveracion (A).

Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveracin (T

Cio

de

Fuente: Hayes (2006, p.67).

La introduccion de la tabla 2.15 manifiesta el g del cuestionario y

proporciona un método para contestar las preguitambién explica por que se

emplean multiples elementos parecidos.

Una vez redactada la introduccion, el paso cuat@rbceso de formulacion del

cuestionario segun Hayes (2006), requiere seleacios elementos o incidentes criticos

que haran la funcién de elementos a evaluar.

En opinion de Hayes (2006), existen dos métodesebecion de elementos:
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» Discernimiento personal: aplicando el criterio daeado a experiencias. En este
método puede pedirse la opinidn de los clientea gaterminar los elementos a
incluirse.

> Indices matematicos. en este método se le adnairsstfgunos clientes todos los
elementos generados mediante la técnica de inesl@niticos y posteriormente
se aplica un analisis de correlacion. Este enfagselta mas complejo, sin
embargo resulta mas confiable en términos esteossti
Para fines de la presente tesis, la empresa igadsti por medio del

discernimiento personal, es decir, su propia egpeia, solicitd la inclusion de algunos
elementos a evaluar. Por otro lado, de acuerdmdlises matematico incluido en la
metodologia, se incluyen otros elementos de impoidaen el cuestionario final.

2.6.2. Uso de los cuestionarios de satisfacciondliente

Con la finalidad de apreciar la estructura del taeario disefiado especificamente para
medir la satisfaccion del cliente, la tabla 2.16esita un ejemplo aplicado en industria

automotriz.
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Tabla 2.16

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del ctede la industria automotriz

Nos gustaria conocer su opinién respecto a la amlidel automévil que acaba
conducir. Por favor, indique hasta qué punto est@aalierdo o en desacuerdo con
siguientes aseveraciones. Encierre en un circuidrakro que corresponda, utilizandg
escala que se indica a continuacion. Algunas dadegeraciones se parecen a otras;
tiene el propésito de asegurar que determinemosexgactitud su opiniébn en cuanto
nuestros servicios.

1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveracion (TD)
Estoy en desacuerdo con esta aseveracion (D).
No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con estarasion (N).

Estoy de acuerdo con esta aseveracion (A).

a M 0 DN

Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveracin (T
TD D NA TA

as

a

esto

La posicion de los asientos es muy comoda.
La visibilidad por las ventanillas es buena.
El interior del automovil es ruidoso.

Fue facil entender el tablero de instrumentos.

a > w Dp e
e N N e
NONNN

W W W W w
N . N A AN
a g o a o

El tablero e instrumentos queda claramente visibkzle

el asiento del conductor.

6. El automévil se detenia con suavidad cuando a@icdb 2 3 4 5
los frenos.

7. El automdvil vibraba a altas velocidades. 1 2 3 4 5

8. El automdvil tiene estabilidad al doblar en lasugsas. |1 2

9. Disfruté al conducir el automovil.

10.Me agradd la experiencia general de conduciflel 2 3 4 5

automovil. 1 2 3 4 5

Comentarios adicionales:

Fuente: Hayes (2006, p.111).
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Una vez determinado el instrumento, las empresasigou determinar si la
informacion que obtienen sera analizada de fornaditativa o bien cuantitativa. Como
se observo durante el desarrollo del método Kdramdisis es cualitativo: sin embargo,
pueden hacerse modificaciones que permitan uns@n&@iiantitativo y por tanto mas
objetivo. La finalidad es conocer la percepciondlieinte sobre un producto existente, o
bien saber cuales son sus necesidades y deseagfigjea éstos en un producto nuevo.
El reto de todas las organizaciones es generafegation en sus clientes y lograrlo de
manera rentable. Esto exige el encontrar un eqoildntre seguir generando mas valor
para lograr la satisfaccion del cliente, pero sire cgllo signifique disminuir o
desaparecer las utilidades del negocio.

A partir de la definicibn de satisfaccion al cleny del andlisis de sus
componentes, se puede establecer que los resutfadosa organizacion, son en gran
parte consecuencia del nivel de satisfaccion declestes. Y esta ultima se logra
cuando los procesos de la empresa estan dirigidsatiafacer las necesidades y
expectativas del cliente.

Una vez que se ha definido el instrumento de méwlide satisfaccion al cliente,
debe establecerse un método para analizar la iafoém obtenida. En la siguiente
seccion se muestra una de las herramientas basicat sector automotriz aplicada,
entre otros fines, para detectar y dar soluciG@asateas de oportunidad sefialadas por el

cliente.
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2.7. Retroalimentacion: Informacion obtenida del Clente

La retroalimentacion del cliente es un aspectocbdsara poder fortalecer la relacion
cliente - proveedor. Cuando las expectativas excedi satisfaccion monitoreada, es
necesario modificar o mejorar los procesos existent

De acuerdo al Manual de Auditor Interno ISO/TS4%592002) los siguientes
son algunos de los métodos para recolectar laniaoidon que servira en el proceso de
medicion de satisfaccion de cliente:

» Evaluaciones cara a cara

» Llamadas telefénicas o visitas periodicas despada dntrega de un producto.

» Cuestionarios 0 Encuestas llevadas a cabo por smaniorganizacion o un
tercero.

» Cuestionamientos directos del personal de serviaiocliente de las
organizaciones con sus contactos del cliente.

» Monitoreo de quejas del cliente.

» Analisis de quejas del cliente.

En un estado ideal, las organizaciones deben mieaitda percepcion de sus
clientes aunque esto puede derivar en altos castoembargo, es necesario verificar los
criterios bajo los cuales las organizaciones meastia sus clientes para asegurar que
toman una muestra representativa de la que segabtanformacion confiable que
permita mejorar los procesos de la empresa.

Dentro de la experiencia del autor como auditor cddidad del sistema
ISO/TS16949; el instrumento de medicion de satisfecdel cliente debe asociarse con

un analisis de la informacion obtenida que posterémte debe ser comunicada a todos
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los niveles de la organizacion. Las acciones ctiviay preventivas determinadas en el
analisis, deben darse a conocer al cliente formakrgor medios escritos o electrénicos.
Cada vez que se deja de hacer algo por investigaefuerimientos del cliente,
se pierde la oportunidad de crecer el negocio. dctente se debe dar al cliente la
oportunidad de criticar el servicio de la organi@ac
A partir de la seleccion de una o unas de las m&igths de obtencion de
informacién del cliente, es necesario analizanfarimacion recolectada y asi estar en la
posibilidad de establecer acciones correctivas gveantivas que eliminen las
discrepancias en los procesos de la organizadrRara el presente caso, la Empresa B
aplico la técnica de ocho disciplinas (8D’s) corfitelidad de analizar las causas y
definir acciones y responsables de cada problepartado por el cliente. Dada la
importancia del tema, a continuacion se presenta hmeve explicacion una de las
técnicas de andlisis de problemas, mas aplicagassttor automotriz.
2.7.1. Andlisis de la informacion obtenida delefite
La metodologia de ocho disciplinas puede resureindes siguientes puntos:
» Analizar los datos. Se debe tomar en cuenta cuantasestas fueron enviadas y
cuantas regresaron para considerar una muestesegpativa.
» Implementar las acciones correctivas derivadas devestigacion.
» Implementar acciones preventivas derivadas delisssalle sugerencias del
cliente.
» Compartir la informacién. Todos los miembros derganizacion deben conocer

el resultado de la investigacion.



Medicion del nivel de satisfaccion del cliente settor automotriz 73

» Premiar al cliente. Con la finalidad de agradeeewaliosa contribucién a la
organizacion.
» En caso de no obtener la calidad de informacioeats debera modificarse la
encuesta para una evaluacion posterior.
» Dar seguimiento a las acciones correctivas y ptexsen derivadas de la
evaluacion.
En la figura 2.26 se describe una de las metodmdogids utilizadas en la
Industria Automotriz para el andlisis de problemas.
2.7.2. Metodologia 8 D’s
De acuerdo al manual TR®hgineered Fasteners & Compone(2803), el Proceso de

Solucién de Problemas se lleva a cabo de la siguraanera:
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Figura 2.26.Diagrama Ocho Disciplinas

Tomar conciencia de la
existencia de un problema

v
Formar un equipo de trabajo

v
Describir el problema

v

Implementar y verificar
acciones provisionales de
contencién

--------------------------- 2L

Identificar causas
potenciales

v
Seleccionar posibles causas

A 4

Es la
causa raiz

Identificar posibles acciones
correctivas

_____________ * [ i —— |
Definir y verificar acciones
correctivas
v

Implementar acciones
correctivas permanentes

v

Prevenir repeticion del
problema

v
Felicitar al equipo

Fuente: TRWENgineered Fasteners & Compone(2603).
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La figura 2.26 ilustra cada una de las siguientdé® alisciplinas:

1. Establecer un equipo de Trabajo. Formar un grugocido de personas con
los conocimientos del proceso y producto, dispésiade tiempo, autoridad y
habilidades técnicas necesarias para la solucibprdblema e implementacion
de acciones correctivas. El grupo debe designdden

2. Describir el problema. Definir el problema del olie por medio de la
identificacion el términos cuantificables del quiégué, cuando, donde, por qué,
como y cuantas veces del problema.

3. Implementar y verificar acciones provisionales datencion. Establecer e
implementar acciones provisionales de contenciéra @aslar e efecto del
problema de los clientes hasta que la accion doreebaya sido implementada.
Verificar la efectividad de la accion de contencion

4. Definir y verificar las causas raiz. Identificad&s las causas potenciales que
pudieran explicar la ocurrencia del problema. Aislaerificar la causa raiz por
medio de la prueba e cada una de las causas @d&=nen relacion con la
descripcion del problema y los datos de las prueldentificar acciones
correctivas alternativas para eliminar la causa rai

5. Definir y verificar las acciones correctivas. Poedio de pruebas pilotos
confirmar cuantitativamente que las acciones ctwas seleccionadas
resolveran el problema para el cliente, y no caumsafectos colaterales no
deseables. Tomando en cuenta los posibles riesgdasdacciones de prueba,

definir un plan de contingencia.
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6. Implementar acciones correctivas permanentes. @efer controles de

medicion continuos para asegurar que la causaesigliminada. Una vez en

produccidon monitorear sus efectos a largo plazenplementar acciones de
contingencia, si es necesario.

7. Prevenir la recurrencia. Modificar los sistemas aistrativos, sistemas

operativos, practicas y procedimientos para prevamecurrencia de este y otros

problemas similares.

8. Felicitar al equipo. Reconocer los esfuerzos colestdel equipo.

Finalmente se deben dar a conocer al cliente lamraes derivadas de esta
metodologia. Debe hacerse notar que de acuerds actdones sugeridas, el cliente
podria forma parte del equipo multidisciplinarioeqdesarrolla esta metodologia de
solucion de problemas.

Cabe mencionar que a la par de su utilizacionezsiénte el uso de métodos de
analisis que sirven de apoyo en la elaboracibnnd8y a continuacion se mencionan

brevemente las mas utilizadas:

1. Mapa de Proceso.
2. Cinco Por Qué’s.
3. Diagrama de Causa y Efecto.

4, Diagrama de Arbol.

5. Gréficas de Frecuencias y de Control.
6. Pareto.
7. Estratificacion.

8. Disgregacion y Gréfica de dispersion.
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3. METODOLOGIA
Por motivo de confidencialidad, el nombre de Ilapmsa que contribuyé con esta
investigacion, se ha cambiado por Empresa B.

La Empresa B, es una empresa de origen Suizo qeia wperaciones en la
Ciudad de Querétaro en Octubre del 2004. Sus pdles clientes son Bosch, EMZ y
Valeo.

La actividad industrial de la Empresa B, es laeanyon de autopartes. Esta
organizacion documenta en forma obligatoria, et@so de medicion de satisfaccion al
cliente en observancia a la Norma Internacional TS(.6949 (2009).

A partir de la exposicion de necesidades de la EsapB, por medio de una
entrevista personal con el Director de la EmpresaseBdetermind la necesidad de
mejorar su metodologia de medicion de satisfacai@hente, y haciendo referencia a la
directriz corporativa de mejorar continuamente pyscesos que entregan valor al
cliente, se confirmoé la necesidad de evaluar ftosq@imientos actuales en materia. El
objetivo de este analisis fue generar un métodevdduacion de desempefio de la
Empresa B, cuyo resultado, expresado por el clisst@ comunicado de forma eficaz a
todos los niveles de la organizacion. Ademas, ewigad, lograr la transformacion
necesaria en los procesos de la organizacion gwm cdmo resultado estrechar
relaciones con el cliente.

En forma preliminar, quedé establecido que la deagendn objeto de estudio,
presenta tanto caracteristicas de las organizeitiadicionales y de la organizacion
con enfoque a cliente. Por ejemplo, sus objetsarsfinancieros, pero sus procesos se

dirigen a satisfacer los requerimientos de losntd® ya que se encuentran en la
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busqueda de mejorar procesos y métodos que le tparem forma eficiente y eficaz
cumplir en cantidad y calidad con las necesidagesud clientes. Sin embargo, existen
aun areas de oportunidad para poder generar laareceultura de servicio dentro de la
organizacion.

Inicialmente se establecieron objetivos y se planeé ruta critica para el
desarrollo. La figura 3.1 muestra el proceso quseig@d para lograr la satisfaccion al
cliente de la Empresa B.

Figura 3.1. Medicion de la Satisfaccion al Cliente de la EmarBs

Retroalimentacion Conclusiones

al cliente _
Objetivos

Acciones

Andlisis de
_ procedimiento
Medicion de vigente
la
Presentacién a satisfaccion

la direccion del cliente

Investigacion
exploratoria

Disefio de

encuesta

principal
Disefio y uso

de
cuestionario
Andlisis e
informacion

Fuente: Elaboracién propia con informacion de étilél. (2001).
Tal como lo muestra la figura 3.1, una vez deteaads los objetivos de trabajo
para el desarrollo del instrumento de la empresal Biguiente punto fue elaborar un

diagnostico del método vigente de la empresa B.ldSnapéndices se encuentra
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informacién adicional como los formatos aplicadasginalmente por la empresa
investigada. Posteriormente se hizo una investigagxploratoria que ayudd a
determinar cuales eran los requerimientos critigesdebian ser investigados por medio
del cuestionario Kano aplicado a los clientes dengresa. Finalmente se analizo la
informacion para generar la encuesta principal gada el instrumento disefiado
exclusivamente para los clientes de la empresast® iBstrumento fue presentado a la
direccion para obtener el visto bueno y finalmesiterocedimiento fue incluido en la
documentacion del sistema de calidad de la empRssterior a la inclusion en el
sistema de calidad, la empresa B experimentd urditoaa de recertificacion
ISO/TS16949, con resultados satisfactorios enigelaa instrumento desarrollado en la
presente tesis.

3.1. Establecimiento de objetivos para el caso de la Engsa B

Se establecieron los siguientes objetivos:

1. Identificar los requerimientos de los clientes macdo la importancia relativa de
cada uno.

2. Disefar una encuesta que refleje el juicio defaatigdn del cliente.

3. Utilizar esta encuesta como un instrumento que ip@renla empresa detectar
prioridades para la mejora concentrando sus resugsolas areas con mayor
probabilidad de aportar beneficios en términosatisfaccion del cliente.

3.2. Analisis de procedimiento vigente de medicidthe satisfaccion del cliente de la
Empresa B
Al inicio de este trabajo de investigacion, la Eegar B, contaba con un procedimiento

escrito y una encuesta diseflada para conocer tzgmedn de sus clientes. En esta



Medicion del nivel de satisfaccion del cliente settor automotriz 80

seccidn se analiza la metodologia vigente de laesapB, justificando la necesidad de
redisefiar el método de medicion de satisfaccidclugite.

La tabla 3.1 describe en forma general el propdséicance con la que se disefié
el sistema de medicion de la empresa B.
Tabla 3.1

Procedimiento de medicion de satisfaccion del tfiete la empresa B

PROPOSITO ALCANCE RESPONSABILIDADES

1%

Ofrecer evidencia ddlPara aplicacion Es responsabilidad d
compromiso de la Gerengaeneral del SistemaGerente General mantener un
General en el desarrollo |a&le Gestion de Calidgdcompromiso con el Sistenja
implementacion del Sistema flg Mejora Continua epde Gestion de Calidad |y
Gestion de Calidad y su mejdréa Empresa B. Mejora continua.

continua.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del st de Calidad de la empresa B
(2008).

De acuerdo a la tabla 3.1, quedd establecido pmpdsito del procedimiento
escrito de la empresa B es ofrecer evidencia depoamiso de la Gerencia General en
el desarrollo e implementacion del Sistema de @dlid
Sin embargo, tal como lo sefiala la norma intermatitSO/TS16949, el compromiso
debe darse con el cliente por medio del conocimidetsus expectativas y medicion de
su percepcion. El procedimiento de la empresa Badrente menciona un compromiso
con el cumplimiento de la norma y no indica la s&t@d de conocer y satisfacer al

cliente.
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La figura 3.2 describe algunas de las actividagels empresa B.
Figura 3.2. Procedimiento de medicion del nivel de satisfatcitel cliente de la

Empresa B

Asegurar que los objetivos
relacionados con el cliente se
cumplan

Responsable: Gerente General

Revision de PPM’s (célculo de Partg

Por Millén con defectos de calidad), Enviar encuesta de satisfaccion al
retroalimentacion del cliente, cliente (anexo 2), dos veces por afig
encuesta de satisfaccion, llamadas Responsable: Servicio a Cliente
telefénicas

Responsable: Staff de Gerencia

En caso de obtener calificacion bajg

se analiza la objetividad de la mism
y se aplican acciones correctivas a
criterio de la gerencia General.
Responsable: Staff de Gerencia

Fuente: Elaboracion propia con informacion del gt de Calidad de la empresa B
(2008).
En relacién al procedimiento descrito en la figBuzy, se observo lo siguiente:
+ No se especifica claramente cuales son los obgetelacionados con el cliente.
+ No se menciona la metodologia aplicada para amndbzeetroalimentacion del
cliente, la encuesta de satisfaccion o las llamtefdnicas.
- La dltima parte del procedimiento indica que siesgbe una calificacién baja, se
analiza la objetividad de la misma y se aplicanames correctivas a criterio de
la Gerencia General. En opinién del autor, la ica@ldion ya sea baja, aceptable o

alta, deberia darse en términos numéricos por tahijetivos y medibles que
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permitan aplicar acciones correctivas de acuerdoaametodologia definida y

siempre dentro de un equipo multidisciplinarioglee permite un mejor analisis

cuyo objetivo es detectar areas de oportunidadodnst los procesos de la

organizacion relacionados con el cliente.

Como parte del andlisis del método de medicionatisfaccion del cliente de la
Empresa B, se incluye la encuesta vigente como dipém\. Este instrumento se analiza
en las tablas 3.2, 3.3 y 3.4. Cada tabla contieshelementos del cuestionario vigente de

la empresa B y las notas del andlisis correspoteleenada reactivo de la encuesta.
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Tabla 3.2
Cuestionario de satisfaccion al cliente de la ersprB: Calidad

Reactivos de la Encuesta de satisfaccié Analisis del reactivo

cliente de la empresa B

CALIDAD
¢, Como califica la respuesta de nuestra akaelemento no refleja con precision a que
de calidad a sus llamados en caso se refiere con “respuesta’, por ejemplo,
problemas? ¢ Por qué? ciertos encuestados podrian referirse a la
rapidez en que fueron sustituidas piezas
con problemas de calidad o bien pueden
referirse a la actitud del personal de
calidad. Este elemento resulta ambiguo.
.,Como considera la entrega des necesario analizar cuales son las
documentacion concerniente a calidadiimensiones de calidad del cliente ya que
¢ Por qué? no se cuestiona sobre la percepcion de
calidad del producto y se prefiere preguntar

sobre los documentos recibidos.

Al cuestionar “¢Por qué?”, al final de cada
pregunta se conduce a un cuestionario
dificil de contestar por ser pregunta abierta
por cada eleccién. El cuestionario debe ser

claro y sencillo para el encuestado.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del édist de Calidad de la empresa B

(2008).
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Tabla 3.3
Cuestionario de satisfaccion al cliente de la Engpr8: Entregas

Reactivos de la encuesta de satisfaccid Analisis del reactivo

cliente de la empresa B

ENTREGAS
¢,Como calificaria nuestras entregas Eh elemento contiene mas de una idea al
cuanto a cantidad y dia requerido? ¢ Rarestionar sobre cantidad y oportunidad de
qué? entrega.
En casos de urgencia, ¢cual es la maner&@mento ambiguo ya que el encuestado
gue se le responde? ¢ Por qué? podria referirse a entrega de partes criticas,
envio de informacion, contestaciones en

sistema del cliente, etc.

En relacion a esta seccion, en opinion del
autor, resulta importante cuestionar sobre
la percepcion del servicio otorgado,
incluyendo  dimensiones como la
disponibilidad del apoyo, capacidad de

respuesta, oportunidad incluso afabilidad.

Fuente: Elaboracion propia con informacion del édist de Calidad de la empresa B

(2008).



Medicion del nivel de satisfaccion del cliente settor automotriz 85

Tabla 3.4
Cuestionario de satisfaccion al cliente de la Engpr8: area Comercial

Encuesta de satisfaccion al cliente de Analisis del reactivo

empresa B

COMERCIAL
El servicio de entrega de informacion y/&l elemento contiene mas de una idea al
requerimientos como lo califica? ¢Por qug?etender que el encuestado evalle uno o
ambas caracteristicas.
¢,Como considera el precio que paga Ehelemento contiene mas de una idea al
relacion con el servicio total y calidad qusolicitar al encuestado que relacione precio

le damos? ¢ Por qué? con servicio y calidad.

Con respecto a nuestros competidorka redaccion de la pregunta no es clara lo
como nos calificaria de manera global pgque hace dificil que la informacion
desempeno, calidad, servicio y entregasBtenida de esta sea objetiva.

¢Por que?

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon del ébist de Calidad de la empresa B
(2008).

» A partir del andlisis del método vigente de medicole satisfaccion del
cliente de la empresa B, se pudo establecer lgesigu No existe evidencia
de una investigacion exploratoria que demuestreetj@eiestionario vigente
contiene las preguntas idoneas; es decir, lo estdol por el cliente como

importante.
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No existe evidencia acerca de la metodologia disande la percepciéon del
cliente.

No se presenta evidencia de una estrategia densiegtv que aumente al
maximo los niveles de respuesta por parte de lestek encuestados.

No se presenta evidencia del analisis objetivondeadores de desemperio,
tal como lo indica la Norma ISO/TS16949:2009 eneguerimiento 8.2.1.1.
Esta observacion, dependiendo del criterio deltayddodria ser clasificada
como no conformidad al Sistema de Calidad de laresapB.

Los elementos que forman la encuesta no cumplenlamaracteristicas
necesarias, tal como lo menciona Hayes (2006),adebér pertinentes,
CONCIs0s, inequivocos y expresar una sola idea.

Los encuestados, de acuerdo al método vigenteepusel de areas como
Compras, Calidad y Logistica, cuando la encuesthseéia en tres secciones
independientes que debian ser completadas pornaérdel cliente cuyas
funciones estan relacionadas con cada preguntiraldorma, la calidad de
informacidén obtenida no otorga validez al resultaimtendiendo como
validez, de acuerdo a Hayes (2006), el grado cernajinformacion de apoyo
sustenta las inferencias hechas a partir de lagcioees.

Respecto a la escala de calificacion, es el aspeat critico del disefio de
un cuestionario para medir la satisfaccion dehttieEn términos generales,
en opinion de Hill et al. (2001), la escala nunmetde diez puntos es la mas

apropiada para medir la satisfaccion. De acuelldcaaterior, se redefinio la
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escala de calificacion de la encuesta de la empBega que considera 6
puntos partiendo de 0 = Pésimo = 0% hasta 6 = Exteek 100%
Considerando el andlisis del método vigente de eciedide satisfaccion de la
empresa B, se justificd la necesidad de redisefsigliente:

1. Instrumento de medicion

2. Procedimiento de analisis de resultados de encuesta

Lo anterior en cumplimiento de lo siguiente:

+ Necesidad de fortalecer las relaciones con elteligg2B).

- Disefar estrategias que permitan la conservacioapyacion de negocios a la
empresa.

+ Mejorar los procesos actuales en cumplimiento déolema ISO/TS16949:2009

+ Cabe sefalar, que la necesidad de mejorar estedoné&e medicion, fue
propuesto por el autor de la presente tesis a lpré&sa B por medio de una
entrevista personal con el Director de la emprgsign sefialo la importancia de
esta actividad ya que durante la ultima auditoli&iatema de Calidad de la
empresa B, se redactdé una observacion que indieadgbe mejorarse el
instrumento y procedimiento. En la experiencia deitor como auditor
certificado ISO/TS16949:2009, resulta altamentdainte que el auditor incluya
en la proxima agenda de auditoria, la revisionuamimiento a la observacion
redactada.
Una vez establecidas las necesidades de la empres& dio inicio a la

investigacion exploratoria que para el presente,das cuantitativa.
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3.3. Investigacion exploratoria
Como se menciona en el marco tedérico, en opinidiitleet al. (2001) existen dos
factores que determinan la precision de los redodtale la medicion de satisfaccion del
cliente:

1. Formular las preguntas apropiadas

2. Hacerlas a los clientes adecuados

Con la finalidad de integrar un instrumento queluy& cuestiones de

importancia para el cliente, se aplico la metodaldtano para investigar cuales debian
ser las caracteristicas del producto que haceir satisfecho o insatisfecho al cliente.

La figura 3.3 detalla el procedimiento.
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Figura 3.3.Investigacion de las necesidades del cliente &erlpresa B segun Kano

Disefio de cuestionario Kano por
el autor basado en las categorias
de producto, servicio,
manufactura.

Aprobacion del cuestionario
Kano por el responsable de
Calidad de la Empresa B

Seleccion de muestra de clientes
por el autor

Aplicacion y analisis del
cuestionario Kano por el autor

Fuente: Elaboracién propia.
La figura 3.3 describe la secuencia de actividamegsarias para determinar lo
gue es importante para el cliente de la Empresa B.
3.4. Disefo del cuestionario Kano
De acuerdo al Manual QFD por TRW Automotive Ltd0@2), las categorias de las
necesidades y deseos de los clientes puedencdas#ien:
» Necesidades de producto

> Necesidades de servicio
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» Necesidades de manufactura
La figura 3.4, muestra las categorias de necessdesigecificas determinadas para

los clientes de la empresa B
Figura 3.4.Necesidades especificas de los clientes de la smfpre

Necesidades de producto
* Desempefio
* Empaque

* Disponibilidad
* Entrega

Necesidades de manufactura:
» Cumplimiento de requerimientos

Necesidades de servicio:
* Disponibilidad del apoyo

* Afabilidad del apoyo regulatorios

» Competencia del apoyo * Formalidad

» Capacidad de respuesta del apoyd e Instalaciones
» Oportunidad del apoyo * Valor vs Costo

* Integridad del apoyo

Fuente: Elaboracion propia con informacién de TRWofnotive Ltd.(2004)

La figura 3.4, representa las necesidades de laesmB que son el fundamento
sobre el que se disefio el cuestionario Kano. Cadxcionar que en la revision de
literatura, se muestra una clara definicibn pardacaecesidad. A partir de esta
informacion definida en acuerdo con la empresaeBplantearon diversas preguntas
como funcionales y disfuncionales, de acuerdo abdwéKano. La tabla 3.5 muestra la

informacién basica del cuestionario Kano.
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Tabla 3.5

Cuestionario Kano adaptado para la Empresa B: Nielagsde Servicio

Preguntas relacionadas con la necesidad de Servicio

ud.?

1. Disfuncional: Si el proveedor no se encuentspalible siempre que Ud. requig

auxilio, ¢ Cémo se siente?

2. Funcional: Si Ud. agenda reuniones con el puawmeelentro de un horari

conveniente, por ejemplo en sus horas de ofic@amp se siente Ud.?

2. Disfuncional: Si Ud. agenda reuniones con eV@edor, y algunas son fuera de

horario de trabajo y esto le es inconveniente, gCsesiente Ud.?

3. Funcional: Cuando Ud. solicité ayuda al proveedeste le atendi6 finalizando

tarea de forma inmediata, ¢ Cémo se sintié Ud.?

3. Disfuncional: Cuando Ud. solicitd ayuda al preder y este le hizo esperar

tiempo fuera de lo convenido, ¢ Cémo se siente Ud.?

1. Funcional: Si el proveedor siempre esta disperphara auxiliarle, ¢ COmo se siente

ere

Su

la

4. Funcional: Si el proveedor es cortés mostrantgrés en Ud. como cliente, ¢Co6

se siente Ud.?

mo

4. Disfuncional: Si el proveedor no muestra coaesi el trato con Ud. ¢ Cémo

siente Ud.?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3.6

Cuestionario Kano adaptado para la Empresa B: Nelmgkes de Manufactura
Producto

y

Preguntas relacionadas con las necesidades de Prottuy Manufactura

1. Funcional: Si el producto se entrega siemprérdetel marco temporal establecid

¢, Coémo se siente Ud.?

0,

1. Disfuncional: Si el producto no es entregadenpie dentro del marco tempof

establecido, ¢ Cémo se siente Ud.?

al

2. Funcional: Si el producto se entrega cumpliemgo la norma de empaql

autorizada, ¢, Como se siente Ud.?

autorizada, ¢, Como se siente Ud.?

2. Disfuncional: Si el producto no es entregado gliendo con la norma de empaque

extraordinario, ¢, Como se siente Ud.?

3. Funcional: Si el producto se encuentra dispersi@mpre que Ud. solicita un enyi

o

3: Disfuncional: Si cuando Ud. solicita un envidragrdinario, el producto no 9

encuentra disponible, ¢ Como se siente Ud.?

e

4. Funcional: Si el producto cumple con la caliéagerada por su empresa, ¢(Com

siente Ud.?

0 se

4. Disfuncional: Si el producto presenta problea@salidad, ¢ Como se siente Ud.?

5. Funcional: Si Ud. solicita una cotizacion a lagtesa B y esta es entregada de

del marco temporal establecido, ¢ Como se siente Ud.

ntro

4. Disfuncional: Si Ud. solicita una cotizacionaaBmpresa B y esta no es entreg

dentro del marco temporal establecido, ¢ COmo séesidd.?

ada

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez que el cuestionario mostrado en las tébtay 3.6 fue aprobado por la
empresa B, éste se aplicd al total de la base s de clientes de la empresa B. El
resultado fue analizado y a partir de este anaisigenero la Encuesta de Medicidon de
Satisfaccion del Cliente de la empresa B y su neetbel evaluacion e informe a la
Gerencia de Planta. Cabe mencionar que el disefestg cuestionario se basa en los
puntos basicos que el cliente evalla a sus provegdoediante métodos sus propios
métodos. Regularmente en el sector automotriz afl@wel comportamiento en tres
areas: calidad, materiales o entregas y el arearciah

El formato aplicado a los clientes de la empresaeBncluye como Apéndice B
de este documento.

El siguiente paso de la metodologia fue aplicauektionario Kano.

El Universo de Clientes de la Empresa B se detatiantinuacion. En la tabla 3.7

se muestra la importancia por cliente relativesavkentas mensuales de la empresa B.
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Tabla 3.7

Promedio mensual de ventas por cliente de la EnapBes

Cliente Ventas Promedic Porcentaje acumulado

Mensuales en porcentaje

Cliente 1 37% 37%
Cliente 2 14% 51%
Cliente 3 13% 63%
Cliente 4 9% 73%
Cliente 5 7% 79%
Cliente 6 7% 86%
Cliente 7 3% 90%
Cliente 8 3% 93%
Cliente 9 2% 95%
Cliente 10 2% 96%
Cliente 11 2% 98%
Cliente 12 2% 100%
Cliente 13 Menos de 1 % 100%
Total 100%

Fuente: Historial de Ventas de la Empresa B (2010).

La Tabla 3.7 muestra un total de 13 Clientesadenpresa B jerarquizados por
porcentaje de ventas promedio mensual. Dado ques8lan13 clientes, se decidi
aplicar el cuestionario Kano al total del univerBara los clientes 1 al 5, se decidio

aplicar dos cuestionarios por cliente dado queesspitan el 80% de las ventas de la
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Empresa B. En total se aplicaron 18 cuestionaBEbsuestionario Kano se disefié en un
formato .xIs cuya manipulacion resulta especialmeséncilla para este tipo de
instrumentos. La primera hoja del cuestionarioegsponde a las preguntas que el cliente
dio respuesta marcando con una X de acuerdo apasiencia, tal como se muestra en
la figura 3.5.

Figura 3.5.Fragmento del Cuestionario Kano para la Empresa B

Cuestionario de satisfaccidn al cliente de acuerdo a la Metodologia EKano

Este cuestionario tiene como objetivo obhtener las opiniones de los clientes clave de
la empresa ASPEL, respecto a las caracteristicas que ustedes consideran relevantes
en el momento de otorgar una calificacidn al desempefio de su proveedor. De esta forma, ASPEL
como proveedor interesado en escuchar la voz del cliente, estard en la posibilidad de
mejorar de forma continua los procesos relacionados con usted.
La primera parte de este cuestionario corresponde a 9 preguntas cada una en dos secelones.
Por favor margue con una ¥ una sola respuesta para cada uno de los 15 reactivos.

Nombhre del encuestador Nora Fuentes

Area de trabajor Customer Planner

PARTE UNO

1 21 el proveedor siempre esta disponible para auxiliarle,
iCdmo se siente Ud.?Y

e qusta Dlebe existir Mo tiene impartancia Se puede vivir con esto | Me disqusta
H

1a =1 el proveedor no se encuentra disponible siempre gue Ud.
regquiere auzilic, (Como se siente?

Me gusta Diebe existir Mo tiene importancia Se puede vivir con esto | Me disgusta

¥

51 Ud. agenda reuniocnes con gl proveedor dentro de un
2 horaric conveniente, por ejemplo en sus horas de oficina,
iCdmo se siente Ud.?Y

Me qusta DOebe existir Mo tiene importancia Se puede vivir con esto | Me disgusta

s

31 UUd. agenda reuniones con =] proveedor, v algunas son
2a fuera de su horarioc de trabajo v esto le es inconveniente,
cComo se siente Ud.?

Me gusta Dlebe existir Mo tiene importancia Se puede vivir con esto | Me disgusta

pi4

Fuente: Elaboracion propia.
El cuestionario con preguntas funcionales y digfumales representado en la

figura 3.5 se generd en relacion a las necesidadestradas para la Empresa B. Por
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ejemplo, una de las necesidades de servicio definjghra la Empresa B fue la

disponibilidad del apoyo, esto se refiere a ladesmcia con la que el cliente busca a su
contacto y puede localizarlo rapidamente. El cheobntesta de acuerdo a su propia
experiencia. Asi pues, el cliente elige entre gargspuestas si le gusta que exista la
caracteristica, si piensa que debe existir, sisléndiferente, si le es tolerable o si le

disgusta. Las respuestas que el cliente sefata) ce muestra en la figura 3.5, se
analizaron respecto a las categorias definidasKpoo, tal como se detalla en la tabla

3.8.

Tabla 3.8

Definicion de categorias de requerimientos del ttaeario Kano

PREGT_INTAITIPEDEPHEEUNTAISECCIOH | RESPUESTA SELECCIOHADA DISFUNCIONAL TIFD DE CARACTERISTICA. |
Se pueds
Debe HNo tiene vivir Me
Me gusta |existir |importancia [con esto|disgusta
1 FUNCIONAL SERVICIO §*Me_gusta 1 1 1 1 2 1 UNIDIMEHSIONAL
L
la DISFUNCIDNAL e £ u|Debe ezistir a a a a 1
scu
5§ §|He_tisne importancia 1] a a 0 1
ﬁs Se puede vivir con esto o o o 0 1
Ta A
s 0 L|Me disgusta o 1] 1] 0 1
2 FUNCIONAL SERVICIO : *|Me gusta 1 1 1 1 2 1 UNIDIMEHSTONAL
RLF
Za DISFUNCIORAL e e u|Debe existir o a a 0 1
scou
5o ¢No tiene importancia o a a 0 1
523 Se puede vivir con esto o a a 0 1
T Ak
a0 L|Me disgusta a a a 0 1

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3.8 muestra como son determinadas lag@aas de cada requerimiento
incluido en el cuestionario Kano. Esta tabla, forpaate del archivo .xls desarrollado
para evaluar cada respuesta del cliente. Para pedsuar de forma agil cada
cuestionario recibido por parte de cada clientensedujeron formulas que ayudaron a
evaluar cada reactivo de tal forma que en autom@tiede saberse como califica cada

cliente cada una de las caracteristicas ya seardieis, producto o de manufactura. De
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esta forma, en la tabla 3.8 pueden leerse lostae®xd como por ejemplo para la

pregunta nimero 1 donde el resultado es unidirmeaki

La tabla 3.9 muestra en resumen la aplicacioncdestionario Kano a los 13

clientes de la Empresa B.

Tabla 3.9

Respuestas al Cuestionario Kano aplicado a loswttie de la empresa B

9

FRECUENCIA DE RESPUESTA

NECESIDAD

L

E

A

R

C

total

Disponibilidad del apoyo: el proveedor siempre se
encuentra disponible o se le encuentra con fadilida
cuando se le requiere.

14

18

Disponibilidad del apoyo: el tiempo del cliente es
respetado por el proveedor (puntualidad,

18

Capacidad de respuesta del apoyo: el proveedogteesp
marco temporal establecido para realizar una tarea
solicitada por el cliente.

18

Afabilidad del apoyo: el trato del proveedor esrgiee
respetuoso y cordial hacia el cliente.

14

018

Cumplimiento de requerimientos obligatorios: sdhre
entrega de producto, esta se realiza siempre ddelkro
marco temporal establecido.

13

18

Cumplimiento de requerimientos obligatorios: eldarcto
siempre es entregado de acuerdo a la norma de empaj
establecida.

18

Oportunidad de entrega: siempre se ha atendido
oportunamente la solicitud de material extraordmar

18

Cumplimiento de requerimientos obligatorios: eldarcto
entregado cumple satisfactoriamente los requeriméen
de calidad.

11

18

Formalidad: las solicitudes al area comercial del
proveedor han sido atendidas siempre de forma wpest
satisfactoria.

18

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3.9 muestra en forma resumida los resedtger pregunta para los 18

cuestionarios aplicados a los clientes de la erapBesPor ejemplo, en el caso de la
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primer pregunta que se refiere a la disponibilidaiapoyo, de los 18 encuestados, 14
consideraron que la caracteristica es unidimenkiesalecir, que es una necesidad que
el cliente requiere sea satisfecha por parte detegdor y que de existir no ocasiona
mayor satisfaccion pero de no existir ocasionaltengaado de insatisfaccion.

Como se mostro en la revision de literatura, eloeh@étde analisis mas simple es
tomar la frecuencia mas alta y considerar parasb del ejemplo de la tabla 3.9 que la
primer caracteristica es unidimensional.

Un andlisis mas detallado se da con el calculMéjer y Peorque para el caso

de la empresa B resultd como a continuacion setnaues la tabla 3.10.
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Tabla 3.10

Analisis Mejor y Peor para los datos del cuestiom&ano de la empresa B

9

FRECUENCIA DE RESPUESTA

MEJOR

PEOR

NECESIDAD

L E

A

R

C

total

Disponibilidad del apoyo: el
proveedor siempre se encuentrg
disponible o se le encuentra cor
facilidad cuando se le requiere.

14

18.88889

-0.88889

Disponibilidad del apoyo: el
tiempo del cliente es respetado
por el proveedor (puntualidad,

18.61111

-0.666671

Capacidad de respuesta del
apoyo: el proveedor respeta el
marco temporal establecido para

realizar una tarea solicitada por el

cliente.

12

(=Y

B 0.94444

-0.72222

Afabilidad del apoyo: el trato del

proveedor es siempre respetuogo

y cordial hacia el cliente.

14

180.83333

-0.88889

Cumplimiento de requerimientos
obligatorios: sobre la entrega de
producto, esta se realiza siempre
dentro del marco temporal
establecido.

18 0.77778

-0.94444

Cumplimiento de requerimientos
obligatorios: el producto siempre
es entregado de acuerdo a la

norma de empaque establecida

1861111

-0.61111

Oportunidad de entrega: siempr
se ha atendido oportunamente la
solicitud de material
extraordinario.

(1]

18 0.77778

Cumplimiento de requerimientos
obligatorios: el producto
entregado cumple
satisfactoriamente los
requerimientos de calidad.

18.61111

-0.94444

Formalidad: las solicitudes al

area comercial del proveedor hgn

sido atendidas siempre de form
oportuna y satisfactoria. T

180.66667

-0.77778

Fuente: Elaboracion propia.
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Los indices mostrados en la tabla 3.10 significhgrado de satisfaccion e
insatisfaccion que se tendria en la presencia enaissde determinada caracteristica en
el producto. Por ejemplo, en el caso de la printanacteristica que se refiere a la
disponibilidad de apoyo, el indice mostrado endeirmnaMejor, .8889, quiere decir
que es el grado de satisfaccion que el cliente navdstuando tenga la necesidad de
contactar a su contraparte con el proveedor yda lcan éxito. Si el cliente no localiza a
su contraparte del proveedor, el indice calculaglmocPeor, -.88889, significara el
grado de insatisfaccion que se obtendra. Con e$taniacion se dio un orden de
importancia a las caracteristicas que afectariamayor grado ya sea la satisfaccion o
insatisfaccion y se les otorgd un porcentaje m&s @h comparacion con aquellas
caracteristicas que no representan un alto gradsatilfaccion o insatisfaccion y por
tanto afectan en menor proporcion en la califizadinal otorgada al proveedor. Para lo
anterior, se tomd en cuenta en primer lugar el iprogterio de los encuestados por
medio de la segunda parte del cuestionario Kanodelse solicitd que determinaran el
orden de importancia de las caracteristicas a avaRdicionalmente, se tomaron el
consideracion los criterios que regularmente evelda clientes de la empresa B y que a
manera de ejemplo se presentan en el Apéndiceald@sumento.

La tabla 3.11 muestra un fragmento de la seguntadsedel cuestionario Kano

aplicado a los clientes de la empresa B.
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Tabla 3.11

Fragmento de la segunda seccién del Cuestionarimoka

PARTE DOS
En esta segunda parte del cuestionario, el objetivo es conocer la importancia

que de acuerdo a su experiencia, tiene cada una de las caracteristicas gue
influyen en la calificacidn gque usted le otorgaria al desempefio de su proveedor.
Por favor, snumere desde 21 1 al 4 o 5 (segun corresponda a la seccidn),en orden de importancia

las siguientes caracteristicas, considerando gue 21 1 es la de mayvor importancia.
SECCION 1: WECESIDADES DE SERVICIO
Almrera Caractaristios gue tnfluyve an 1s calificscidn del desempeaiio de un provesdar

| Disponibilidad del apoyo: el grado hasta =] gue usted puede ponerse en contacto
con 2l proveedor

Capacidad de respuesta del apoyo: el grado hasta el gue el proveedor reacciona

con prontitud ante sus solicitudes

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a las respuestas de los clientes, \elanién a los indices de
satisfaccion e insatisfaccion calculados, se gene escala de calificacion para el
cuestionario final de medicion de satisfaccionliginte de la empresa B. A solicitud de
la empresa, se omite esta escala de calificaci@opalizada.

Una vez que se determin6 el método de calificagéngeneraron las preguntas
que debian incluirse en la encuesta final. Un fexgmde esta encuesta se muestra en la

tabla 3.12.
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Tabla 3.12

Fragmento del Cuestionario de medicion de satigéacal cliente de la Empresa B

NOMBRE DE LA EMPRESA:

AREA COMERCIAL NOMERE:
PUESTO:
1|Cuales caracteristicas de un proveedor de autopartes de inyeccion son decisivas para su proceso de seleccion?
De acuerdo a su experiencia, ordene las siguientes opciones. Considere que la numero 1 seria la de mayor importancia

* Ubicacion geografica del proveedor | 3]
* Utilizacién de tecnologia moderna en sus procesos | 2]
* Costo | 1
* Certificacion ISO/TS16949:2009 |4
* Otras S} BACRIRA ERHSTE BAPACHY GUEOTRA EARKCTERISHCR CORRIDEI R LEVANTE

2|En el pasado, que problemas ha enfrentado con sus proveedores de autopartes de inyeccion?

De acuerdo a su experiencia, ordene las siguientes opciones. Considere que la numero 1 seria la de mayor importancia
* Calidad
* Entregas
* Precio

3|Respecto al area comercial de Aspel, como considera el nivel de atencién de su contacto en términos de oportunidad v
eficiencia. Usted diria que ... Margue con una X su respuesta

Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

X

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3.12 representa brevemente el formal@zado para el cuestionario
final de medicién de satisfaccién al cliente denapresa B. el formato completo puede
ser consultado en el Apéndice. Este cuestionarela®ro con preguntas determinadas
a partir del cuestionario Kano. Por ejemplo siéaasidad evaluada en el cuestionario
Kano se referia a la capacidad de respuesta dgbapno consecuencia se formé una
pregunta que solicitara informacién sobre la atemobtorgada por el contacto en
términos de oportunidad y eficiencia.

Adicionalmente, se generd en formato .xls, un appgra que la empresa B
pudiera observar facilmente la calificacion obtanpr cada cliente, ademas de obtener
informacion sobre las areas de oportunidad sef@lpoiael cliente. En la tabla 3.13 se

muestra un fragmento de este método de calificangematico.
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Tabla 3.13

Método de calificacién de encuesta a los clienteefacempresa B

METODO DE CALIFICACION

91-100 86-90
AREA No. REACTIVO 100% 90%

81-85
85%

71-80
B0%

=<70
T0%

Factor de calificacién
contribucién a la Resultado de la individual de
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre Categoria satisfaccién encuesta aplicada servicio por area

[COMERCIAL 3% 0 0 0 0 2 10.66667 10.66667
LOGISTICA 6% 0 0 0 0 1 3.236667 3.236666667 95%
T|X 0 0 0 0 1 3.236667 3.2366665667

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3.13 muestra un fragmento de la escaleatificacion personalizada
determinada para la empresa B asi como los faatateslados de satisfaccion para cada
pregunta y el resultado que le corresponde unapkzada la encuesta. Este método de
calificacion, le permite a la empresa B conocefadma objetiva cual es la percepcion
que tiene el cliente sobre los servicios y produaae provee. De esta forma, por
ejemplo, si el cliente uno le otorga una califiéactotal de 90 puntos a la empresa B,
podra determinarse que la calificacion correspamescala a un muy buen desempefio
por parte del proveedor.

Finalmente, se le agreg6 al archivo .xls, una @agume representa en resumen

los datos obtenidos de la encuesta aplicada.
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Tabla 3.14

Resumen ejecutivo para el Director de la Empresa B

RESUMEN DE LA E¥ALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE APLICADA A LA EMPRESA:

FAVOR DE ESCRIBIR EL. NOMBRE DE SU EMPRESA EN ESTE ESPACIO

iTEM RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1 El cliente conzidera que la caracteristica mas importante que e considera al mamenta
de seleccionar aun provesdar es:

| " Costo |
2 El cliente conzsidera que el desempenio del frea comercial ez:
100%
3 El cliente conzidera que el desempenio global de semvicio a cliente es:

95 Logistica
B82% Sucomposician se deriva de las calificaciones por area 1 Calidad
Fl3 Proyectos

4 El cliente califica el nivel de entregas de producta de la siguiente forma:

85% Tiempo 70% Cantidad
b El cliente considera que el nivel de calidad del producto entregado por Aspel es de un:

B0%a
E En general, el cliente s¢ considera Extremadamente Insatisfecho con el zervicio y

frnducms de la Empreza B
]

T La calificacian de la encuesta aplicada al cliente tiene un resultado de:

B5%a

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 3.14 muestra un ejemplo de los datos gudtenen una vez aplicada la
encuesta. Esta informacion debe analizarse deatumequipo multidisciplinario con el
fin de determinar las acciones correctivas quajaph y comunicarlas al cliente.

El instrumento de medicion de satisfaccion al tiene aplicado al 100% de la
base de clientes de la empresa B con excelentdtadkss. Los datos precisos obtenidos

de este ejercicio con los clientes, se omiteniaigal de la empresa B.



Medicion del nivel de satisfaccion del cliente settor automotriz 105

En consecuencia del cambio en procedimientoshktsucciones de trabajo del
Sistema de Calidad de la empresa B fueron moddggdihora plantean lo siguiente:

» La responsabilidad de la aplicacion del nuevo umsénto de medicion de
satisfaccion al cliente de la empresa B, es algr&drente de Calidad.

» El andlisis de los resultados obtenido debe hacdesdgro de un equipo
multidisciplinario formado con las areas relacicamén las areas de oportunidad
detectadas por el cliente. La empresa B decidetadama metodologia de
analisis de problemas llamada 5 pasos y que e$asimilas ocho disciplinas
detalladas en la revision de literatura de esta.tes

» La aplicacion del instrumento debe hacerse de famoal.

» Se utilizaran medios electronicos para el envi@egepcion de la informacion
intercambiada con el cliente por medio de este muestrumento.

La siguiente seccién muestra de forma concretagksdtados de esta investigacion.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

En opinidn propia, un procedimiento especialmensefthdo para satisfacer al cliente
deberia tener como propoésito natural el determiagarpercepciones y actitudes del
cliente en relacion con la calidad del productabido y esto en consecuencia cumple
con el requerimiento especifico de la norma inteioral ISO/TS16949 (2009) que se ha
mencionado tanto en la revision de literatura coenola metodologia y cuya idea
principal, es generar procesos y productos eniéslag lo que realmente necesita el
cliente.

Durante el andlisis del método original de mediaénsatisfaccion al cliente de
la empresa B, se detectaron diversas areas deupjlad que se mencionan brevemente
a continuacion:

» Las responsabilidades definidas en los procedimserde la empresa B
involucran Unicamente al responsable natural de desvidades de una
organizacion, es decir, al Gerente General. Emia@pi del autor, esta
responsabilidad debe compatrtirse con el ReprederdanServicio a Cliente y en
general con todas las personas involucradas grdossos del cliente.

» La Empresa B consideraba su método de medicionatigfascion al cliente
como un requisito que debia de cumplir para apralb@ auditoria de
certificacion. Después de que se les presentGelmento terminado, aplicado
y una vez explicada la metodologia utilizada paralesarrollo, su perspectiva
sobre la utilidad de esta herramienta cambi6 cersidlemente ya que les arrojo
informacién desconocida para la empresa hasta esgenio y sobretodo datos

utiles en la toma de decisiones.
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Durante la aplicacion de la metodologia Kano, ssgnmtaron ciertas dificultades
ya que la totalidad de los encuestados desconbaigtedo y les resultaba confuso el
cuestionario formado por preguntas funcionalessjudcionales que se presento en la
seccion correspondiente a la metodologia. Comnkifiad de evitar errores durante la
contestacion del cuestionario Kano, se dio a catt@wstado una breve explicacion de
la forma de llenado requerida y se explicé la ingwia de la objetividad en sus
respuestas.

Durante la aplicacion del Cuestionario Kano a liisntes de la empresa B, se
obtuvieron inicialmente 17 respuesta validas y uestionario invalido. Tal como lo
menciona el CQM (1993), cuando se obtienen respsigsvalidas, que en todo caso
pueden darse como cuestionables o reversiblesydodgbe hacerse es una segunda
intervencion con el encuestado y explicarle a Betbalquier mal interpretacion que
pudo haber sido causante del error. Este fue @edsy en este caso y asi pudieron
obtenerse un total de 18 encuestas vélidas eimgsttigacion.

Una vez que se obtuvieron los indices de mejooy gee pueden definirse como
de satisfaccion o insatisfaccion, estos puedeneggesentados de forma dimensional

como lo muestra la figura 4.1.
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Figura 4.1. Representacion bidimensional de las caracteristiegseridas por los

clientes de la Empresa B
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Fuente: Elaboracion propia.

La figura 4.1 representa graficamente las nuevactanisticas evaluadas por
medio del cuestionario Kano y que de acuerdo auédlde los indices mejor y peor se
da la siguiente interpretacion:

» El total de caracteristicas requeridas, a excepd@énla niumero siete, son
categorizadas por los clientes de la empresa B cdmdimensionales. Por
tanto, estas caracteristicas no aumentaran lafasaiisn del cliente cuando
existan en el producto; sin embargo, causaran toniradlice de insatisfaccion

cuando no existan en el producto.
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» Las caracteristicas requeridas categorizadas comidiniensionales tienen
diferentes tendencias a pesar de son ubicadasodémtfa misma zona en la
grafica. Por ejemplo, la caracteristica numero tiessde a ser Atractiva por lo
que debera trabajarse en la capacidad de respletstaoyo de la empresa B.

» La caracteristica nUmero ocho tiende a ser Espeeaddecir, el cliente podria
dar por hecho que el proveedor debe presentar eromento de otorgar un
servicio. Esta caracteristica nimero ocho se eefida calidad del producto.

» Las caracteristicas requeridas dos y seis tieneseraindiferentes, 1o que
significaria que su existencia o ausencia podréanater ninguna diferencia para
el cliente. La caracteristica dos se refiere aispahibilidad del apoyo con
respecto a la puntualidad. La caracteristica sei®fiere al cumplimiento de la
norma de empaque en el producto. Este comportamodria justificarse ya
que la industria automotriz es muy dinamica y exigela mayoria de las veces
resulta de mayor relevancia recibir el productc@ntidad y calidad solicitada y
podria tenerse cierto nivel de tolerancia en l&stiones del empaque. Por otro
lado, la disponibilidad del apoyo con respecto auatualidad del contacto de
servicio a cliente, es otra caracteristica que @wed tolerada dentro de nuestra
cultura, ya que los mexicanos desgraciadamente somonsiderados
impuntuales.

» La caracteristica nUmero siete es categorizada damaativa, 1o que significa
gue su existencia causaria un alto indice de aetisih; sin embargo, si no se
presenta, no causaria insatisfaccion. La caraiterisiete se refiere a la

afabilidad del contacto de servicio a cliente.
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» De acuerdo a la curva de la grafica 4.1, la asignage recursos por parte de la
empresa B deberia darse en el siguiente orden rdet@asticas: ocho, cinco,
cuatro, uno, tres, nueve, dos, seis y siete.

» Este ordenamiento, dio como resultado la escalaatifcacion personalizada
para la encuesta de la empresa B.

Una vez definidas las caracteristicas a incluirse et cuestionario, se
desarrollaron las preguntas tomando en consideral@é principios de la teoria
presentada en el capitulo correspondiente. Cadppi fue planteada dando al cliente
un texto comprensible, concreto y sobretodo serebsgpue la escala de calificacion le
resultara sencilla. En el apéndice C de esta tpsisde observarse el documento
completo que forma el instrumento de medicion disfaacion al cliente de la empresa
B.

Otro de los aspectos interesantes de este insttapenel resumen ejecutivo que
le da la oportunidad al Director de la Empresagaaiipo multidisciplinario, de apreciar
de forma sencilla y objetiva, cual es la percepailh cliente con respecto a los
productos y servicios de la empresa B.

Finalmente, se pudieron alcanzar los objetivasatles de este trabajo resaltando
lo siguiente:

» Se logro el conocimiento profundo de las necesglagela totalidad de cliente
actuales de la empresa B. Se debe hacer impomaeneion del cambio de
perspectiva del responsable de aplicacion de dpe de instrumentos.
Inicialmente se consideraba que el desempefio Befaesa B cumplia con las

expectativas de a generalidad de los clientes gjtxsutivos consideraban que el
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hecho de entregar a tiempo y con calidad sus ptosluormaba el 100% de una
calificacion satisfactoria con el cliente.

» Se logré el disefio personalizado de una encuestaedigcion de satisfaccion
para los clientes de la empresa B. Una vez con®dma necesidades de los
clientes, se determinaron las caracteristicas guéuscan en el servicio y
productos de la empresa B. De esta informaciodesed la encuesta final con
un método de calificacién desarrollado por medidad®etodologia del Profesor
Noriaki Kano.

» Finalmente, se logré la aplicacion de la encuast & 100% de los clientes.
Los resultados de esta aplicacion, se mostraronocewdencia durante la
Auditoria de recertificacion 1ISO/TS16949:2009 akt8ma de Calidad de la
empresa B con resultados satisfactorios.

» Finalmente, el resultado mas enriquecedor fueceln@cimiento que la empresa
B tuvo por parte de sus clientes ya que a raizstieisvestigacion se recibieron
comentarios de agradecimiento por parte del clidato el profesionalismo de
la empresa B demostrado en su proceso de mejotauaren las actividades
relacionadas con el cliente.

Las empresas mexicanas del sector automotriz actl@lidad tienen un mayor
interés en su capacidad de producir y en ofreamiyatos de alta calidad. Cuando se
cuenta con parametros de disefio, dibujos indledrigprocesos automatizados, etc.
resulta relativamente sencillo controlar la calidiedlas piezas producidas. La mayoria
de las empresas del sector de autopartes se esfuenzcontrolar esta calidad y en

entregar las piezas en el momento y lugar requgade! cliente. Lo anterior se deriva
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de un sinnimero de penalizaciones que el provgeatiria enfrentar de no cumplir con
estos tres aspectos: calidad, cantidad y tiempdaadinamica del sector, existe cierto
grado de insensibilidad respecto a lo que el diesdlmente necesita.

La empresa B, actualmente conoce la percepcionuddiente, conoce que
aspectos son importantes en el momento de elegustituir a un proveedor. Esta
informacioén le permitira tomar mejores decisiondsner presente que la calidad de un
disefio de producto reflejara el grado en el que gsbducto cumple con las
caracteristicas requeridas por el mercado.

Sin embargo, el trabajo complejo inicia desde einerto en que se le entrega
el instrumento a la empresa B, debe déarsele codéidua su aplicacion para que se
observe y cuantifique un resultado a largo plazs tecomendaciones de aplicacion
serian las siguientes:

» Aplicar el instrumento de medicion de satisfaccibrecliente por 1o menos una
vez por afno.

» Ya que el sector de autopartes es sumamente dimaoiando se cuente con un
nuevo contacto de cliente, debera explicarsele odme clara y practica, la
importancia de la informacién que debera proveer.

» Cuando se aplique la encuesta, debera darse éhsegio que corresponda con
la finalidad de obtener sino un 100% de respuedtagquellos clientes que
representen el 80% de las ventas de la empresa B.

» Cuando se obtengan los resultados de la encusstapertante resumir aquellos
puntos donde el cliente haya sefialado areas dduofad y esto debe ser

comunicado a toda la empresa por medio de tabtBramunicacion. De esta
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forma todos los trabajadores de la empresa B tendodocimiento de la

percepcion del cliente y aumentara el compromistrate&jar con calidad para la
empresa B.

Cuando los resultados de la encuesta sean posifivesando contengan
reconocimientos para la empresa B, también delsergoublicados por medio de
un tablero de comunicacion ya que esta informaegon importante motivador
para los integrantes de la empresa B.

Finalmente, debera considerarse que este procesedieion de satisfaccion al
cliente es un ciclo que inicia con la recolecci@ idformacioén del cliente y

finaliza con el reporte de las acciones definidant de un equipo

multidisciplinario. Esto se representa en la figlua
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Figura 4.2.Ciclo de medicién de satisfaccion al cliente

Informacién generada por
el cliente

Y |

Disefio de productos y
procesos

Medicién del nivel de Satisfaccion del cliente Exito organizacional
satisfaccion del cliente

Insatisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia.

La medicion y analisis de la percepcion del clierdeberia ser una tarea
permanente para la Empresa B ya que en la actddidaompetencia se basa en la
percepcion del valor otorgado al cliente. Comondida la figura 4.2, el disefio de
productos y procesos debe generarse a partir detzsidades y deseos de los clientes.
Y son ellos quienes dictaran | éxito o fracaso da empresa, por esto es importante
saber que es lo que piensan y sienten acerca geddactos y servicios provistos. La
insatisfaccion, cuando exista, debera ser vistaocoma oportunidad de mejora de
productos y/o procesos ya que esta sera la uninzafen la que una empresa logre el

éxito planeado.
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APENDICE
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APENDICE A

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPESA B

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado Cliente:

Cear Custamer:

Le solicitamos su honesta evaluacidn para ayudarnos a mejorar de manera objetiva. Le toma solo 2 minutos.
Flease fill out the next evaluation in order to improve our

alor de la Escala: a* 1* 2 & 4 5 B
E=cale value Pésimo Muy Mal E Regular Bueno Muy Bueno Excelents
0% 20% 40% B0% 0% 90% 100%
Bad “ery Bad
FAVOR DE TACHAR EL VALOR QUE ELIJA
CALIDAD
1. Cormo califica la respuesta de nuestra area de calidad a sus llamados en caso de
problemas?
(I 1 2 3 4 & G
* Porgue?

2. Como considera la entrega de documentacidn concerniente a calidad?
o* 1 2 & 4 & B
* Porgue?

3. Como calificaria nuestras entregas en cuanto a cantidad y dia requerido?

o 1 2 I 4 5 5

* Porgue?

4. En casos de urgencia cual es la manera en que se le responde?
o* 1% 2 & 4 5} 5

* Porgue?

COMERCIAL
5. El servicio de entrega de informacidn yfo requerimientos cormo lo califica?
4. What is your evaluation about bring infarmation and requeriments?
o* 1% * & 4 5] 5

* Porgue?

B. Como considera el precio gue paga en relacion con el servicio total y calidad que le damos?]
6. How do you consider that price agains the service and guality?
(I 1% * I 4 5 5

* Porgue?

7. Con respecto a nuestros competidores como nos calificaria de manera global
por desermpefio, calidad, servicio y entregas?
7. For benchmarking, How do you consn:ler-l in general way performance, Quality, sewvice
and deliveries ?
o* 1% 2 3* 4 5} 5

* Porgue?

Gracias por su tiempol
[Thanks for your time |

Mombre y puesto del encuestado.
[Mame and position

CALIDAD: [ JLOGISTICA[__ |COMPRAS [ |
(Quality Logistics Purchazes

EMPRESA: FECHA :

Company Marme [ate
PRETTECET S =L
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APENDICE B

120

CUESTIONARIO KANO APLICADO A LOS CLIENTES DE LAEMP RESA B

Cuestionario de satisfaccidn al cliente de acuerdo a la Metodologia Eano

Este cuestionario tiene como

la empresa

en =] momento de otorgar una
como proveedor interesado en

., respecto a las caracteristicas gue ustedes consideran relevantes
calificacidn al desempefio de su proveedor. De esta forma., -
gscuchar la voz del cliente, estarad en la posibilidad de

mejorar de forma continua los procescs relacionados con usted.

La primera parte de este cuestionario corresponde a Y9 preguntas cada una en dos secclones.
Por fawvor marque con una X una sola respuesta para cada uno de los 18 reactivos.

ohjetivo obtener las opiniones de los clientes clave de

PARTE UNO

1

la

2a

Nombre del encuestado:

Adrea de trabajor

51 el proveedor siempre esta disponible para auxiliarle,
iCdimo se siente Ud.?

e gusta Debe existir Mo tiene import ancia Se puede wivir con esto | Me disqusta

51 el proveedor no se encuentra disponible siempre gue Ud.

regquiere auzilio, (Cdmo se siente?

51 Ud. agenda reuniones con el provesdor dentro de un
horaric conveniente, por ejemplo en sus horas de oficina.
i0dmo se siente Ud.?

Me qusta Diebe existir Ro tiene import ancia Se puede vivir con esto | Me dizgusta

51 Ud. agenda reuniohnes con el proveedor, v algunas son
fuera de su horario de trabajo v esto le es inconveniente,
i0dmo se siente Ud.?

Me qusta Diebe existir Ro tiene import ancia Se puede vivir con esto | Me dizgusta

Cuando Ud. solicita ayuda al proveedor v este le atendid
finalizando la tarea de forma inmediata, JCamo se sintid
ud.?

Me qusta Diebe existir Ro tiene import ancia Se puede vivir con esto | Me disgusta

Cuando Ud. solicitd ayuda al proveedor v este le hizo
esperar un tiempo fuera de lo convenido, JComo se siente
ud.?

Me gusta Debe existir Mo tiens impartancia Se puede wivir gon esto | Me disqusta

31 el proveedor es cortés mostrando interés en Ud. como
cliente, &Como se siente Ud.?

e gusta Debe existir Mo tiene import ancia Se puede wivir con esto | Me disqusta
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51 el proveedor no muestra cortesia en el trato con Ud.
dComo se siente Ud.?

Me gusta Dlebe existic Mo tiene importancia Se puede vivir con esto | Me dis qusta

51 2l producto se entrega siempre dentro del marco temporal
establecido, {Cdmo se siente Ud.?

e gusta

Diebe existir

Mo tiene importancia

Se puede vivir con esto

e dis gusta

51 el producto no es entregado siempre dentro del marco
dCimo se siente Ud.7

temporal establecido,

Me gusta

Dlebe existir

Mo tiene importancia

Se puede wivir con esto

e dis gusta

51 el producto se entrega cumpliendo con la norma de

empague autorizada, JCdmo se siente Ud.7?

Me gusta

Drebe enistit

Mo tiene importancia

Se puede vivir con esto

Me dizqusta

31 el producto no es entregado cumpliendo con la norma de
empagque autorizada, <C0dmo se siente Ud.7?

Se puede
Dehe No tiene vivir con
Me gusta existir importancia |esto Me disgusta

51 el producto se encuentra disponible siempre gue Ud.

solicita un envio extracrdinariao,

iComo se siente Ud.?

Me gusta

Diebe enistir

Mo tiene importancia

Se puede vivir con esto

Me dizqusta

51 cuando Ud. solicita un envio extraordinarico, =1 producto

no se encuentra disponible, {Cdmo se siente Ud.?

Me qusta

Diebe existir

o tiene importancia

Se puede vivir con esto

Me dizqusta

31 el producto cumple con la calidad esperada por su
empresa, <Como se siente Ud.?

e qusta

Diebe existir

Mo tiene importancia

Se puede yivir con esto

Me disgusta

31 el producto presenta prohlemas de calidad, éComo se

siente Ud.?

Ml qusta

Diebe existit

o tiene importancia

Se puede Vivir con esto

Me dizgusta

121
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Si Ud. soligita una cotizacién a la Empresa I v =sta ==
entregada dentro del marco temporal establecido, dCdmo se
siente Ud.7?

e qusta Dlebe existic Mo tiene importancia Se puede vivir conesto | Me disqusta

51 Ud. solicita una cotizaclon a -_ v esta no es
entregada dentro del marco temporal

e gusta Dhebe exiztir o tigne importancia S pugde wivir conesto | Me disgusta

influyen en
Por favor,

En esta segunda parte del cuestionario, el ocbjetivo es conocer la importancia
que de acuerdo a su experiencia, tiene cada una de las caracteristicas gue

la calificacidn gque usted le otorgaria al desempefio de su provesdor.

enumere desde el 1 al 4 o 5 (segin corresponda a la seccidn).en orden de importancia
las siguientes caracteristicas. Considere gque el 1 es la de mayor importancia.

SECCION 1:
Anrere

JULUL

SECCION 2:
Aimenrer

IR

HECESIDADES DE SERVICIO
Caractaristice gue 1nfluye en Ia calificecicn del desampefic de ur provesdor

Disponibilidad del apoyo: =]l grado hasta =1 gue usted pusde ponerse en contacto
con el proveedor

Capacidad de respuesta del apoyo: =1 grado hasta =1 gue el proveedor reacciona
con prontitud ante sus solicitudes

Oportunidad del apoyo: =] grado hasta el gue el trobajo se realiza dentro del marco
temporal establecido por el cliente o bien, negociado entre el cliente v proveedor.
Integridad del apoyo: =1 grado hasta =] gue el trabajo total se completa.

Afabilidad del apowyo: el grado hasta el gue provesdor muestra comportamiento v

modales profesionales mientras trabajs con usted.

MECESIDADES DE PRODUCTO
Caracteristics gua iafluye en 1a calificeciar del desampelic de an provesdor

Desempefio: en términos de calidad es el cumplimiento de los reguisitos del cliente.

Disponibilidad: asegurar la reposicion continua del material en condiciones de cambios

extracrdinarios en los reguerimlientos del cliente.
Empague: cumplimiento de las normas establecidas de empagque v proteceidn del producto.

Entrega: asegurar la reposicion continua en condiciones normales del requerimiento segin

los releases del cliente.

NECESIDADES DE MANUFACTURA
Carecteristios gue influye en fo colificseidn del desempelo de un provesdor

Requerimientos regulatorios: que por norma deben cumplirse tales como especificaciones
de disefic, compras v produccidn.

Instalaciones: en conformidad con la actividad industrial del provesdor, contando con
tecnologia de punta.

¥alor vs. costo: percepcidn del valer recibido contra lo pagado.

Formalidad del area comercial: cumplimiento de promesas de wventa.

radece el tiempo gue fe dedigues s este ruestriomario. fa valioss ioformacicn recolectads,
Je ayudard & su proveedor a mejarar los fostramentas de medicidn de satisfaccidn del cliemte y par tanta

Je permitird conocer fa apipidr del actor mas impartanie de e cadena de saministros: Usted.

fracias

Flabord oy Ind Gabrisis Fimena forres

Napo F018
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- EVALUACION DE SATISFACCION A CLIENTE

E- nuestros procesos y productos son disefiados para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
Nuestro objetivo permanente es la mejora continua v el medio mas eficaz para lograrlo es escuchar la voz de nuestros clientes.
Por esto, le solicitamos nos ayude completando el siguiente cuestionario de acuerdo a la experiencia que Ud. ha tenido con
nuestros productos y servicios.

El cuestionario se divide en cuatro secciones, cada una dirigida a un area especifica del cliente, cuya opinidon nos resulta
particularmente valiosa.

Se agradecera que su respuesta sea enviada dentro de las siguientes dos semanas a partir de la fecha de recepcién del
presente documento. Favor de utilizar la siguiente informacion de contacto:

Todos sus comentarios ¥ sugerencias seran tomados en cuenta.

\\}\\\\\\\\ R o

N NN
NOMERE DE LA EMPRESA: \ \\\\\}}t\}‘\\\\\ \\

AREA COMERCIAL NOMBRE:
PUESTO:

1|Cuales caracteristicas de un proveedor de autopartes de inyeccidn son decisivas para su proceso de seleccion?
De acuerdo a su experiencia, ordene las siguientes opciones. Considere que la numero 1 seria la de mayor importancia

2|En el pasado, que problemas ha enfrentado con sus proveedores de autopartes de inyeccion?
De acuerdo a su experiencia, ordene las siguientes opeciones. Considere que la numero 1 seria la de mayor importancia

* Calidad 1
* Entregas 2
* Precio 3

(]

Respecto al drea comercial de -, como considera el nivel de atencidén de su contacto en términos de oportunidad ¥
eficiencia. Usted diria que ... Margue con una X su respuesta

Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

X

4|En una escala de 1 a 5 donde 1 representa Elxtremadﬁvte Satisfecho y 5 representa Extremadamente Insatisfecho,
como calificaria Ud. su nivel de satisfaccidon total con P Margue con una X su respuesta
1 2 3 4 5

e e

5|Especificamente, con que se encuentra satisfecho o insatisfecho? Favor de anotar su respuesta en el espacio senalado.

Satisfecho con

* Ubicacidon geografica del proveedor 3

* Utilizacion de tecnologia moderna en sus procesos | 2]

* Costo | 1)

* Certificacion IS0/ T$16949:2009 e
* Otras 5 | ESCRIBA EN: ESTE ESPACIO QU OTRA CARACTERI SFCA CONSIDERA RELEVANTE]

Insatisfecho con

LOGISTICA NOMBRE:
PUESTO:

Considerando su ultimo contacto con nuestro representante de logistica...

6| Como evaluaria la habilidad del representante de logistica para ayudarle o bien dirigirlo con quien pueda hacerlo?
usted diria que... Marque con una X su respuesta.

Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

X
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~]

2]

(o]

12

13

14

Como evaluaria el tiempo que Ud. tarda en localizar al representante de logistica cuando requiere hacerle una
consulta? Usted diria que ... Margue con una X su respuesta.

Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

X

Respecto al marco temporal definido o negociado con el representante de logistica para la entrega de informacion o cualquier
otro requerimiento especifico. Como evaluaria su desempefio? Usted diria que ... Marque con una X su respuesta.

Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre
X
Como evaluaria al representante de logistica en cuanto al trato con cortesia que le ofrece durante sus consultas?

Usted diria que... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

ES N

Con la finalidad de que su trabajo sea mas facil, en que aspectos seria mas importante modificar el servicio a

cliente de

De acuerdo a su experiencia con nuestra empresa, sefiale en orden de importancia las siguientes opciones. Considere
que la numero 1 es la de mayor importancia.

* Oportunidad de informacion

* Capacidad de solucién de problemas

* Trato cortes del representante de servicio a cliente

* Rapida localizacidon del Representante de servicio a cliente
* Uso de sistemas de informacién del cliente

* Otros

Como evaluaria el nivel de entrega de productos? Considere el marco temporal establecido para la entrega. Es decir,
"excelente” es entregar siempre en los dias y horarios negociados para esto. Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

Como evaluaria la entrega en cuanto a la cantidad recibida. Considere que "excelente" es recibir siempre las cantidades
solicitadas en release al proveedor. Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

Como evaluaria la entrega en cuanto al empaque. Considere que "excelente” es recibir siempre el producto en el
empaque establecido incluyendo identificaciones ¥ tipo de contenedor. Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

Como evaluaria la entrega de productos que fueron solicitados como requerimiento extraordinario; es decir, fuera de
release al proveedor. Marque con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

BSCHBN NN RS EERECTS GEE G1E0 ASPECTE CORSED BEA HEBUANTE

CALIDAD NOMBRE:

PUESTO:

Considerando su ultimo contacto con nuestro representante de calidad...

Como evaluaria la habilidad del representante de calidad para ayudarle o bien dirigirlo con quien pueda hacerlo?
usted diria que... Marque con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

Como evaluaria el tiempo que Ud. tarda en localizar al representante de calidad cuando requiere hacerle una
consulta? Usted diria que ... Margque con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

Respecto al marco temporal definido o negociado con el representante de calidad para la entrega de informacion o cualquier
otro requerimiento especifico. Como evaluaria su desempeno? Usted diria que ... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre
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18|Como evaluaria al representante de calidad en cuanto al trato con cortesia que le ofrece durante sus consultas?
Usted diria que... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

19|Como evaluaria la calidad del producto recibido. Usted diria que... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

* Fracturas * Tiros cortos
* Fuera de dimension * Otros
* Defectos visuales

20| Cuales son los problemas de mayor impacto encontrados en el producto entregado por -? Margue con una X su respuesta.

HGCHIEA RN ST BHPACIOOUE IHG PROBEEMA CONSIDERA RHLEVANTE

IPROYECTOS Y/0 NOMBRE:
INGENIERIA PUESTO:

Considerando su ultimo contacto con nuestro representante de ingenieria de proyectos...

21|Como evaluaria la habilidad del representante de ingenieria para ayudarle o bien dirigirlo con quien pueda hacerlo?
usted diria que... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

22| Como evaluaria el tiempo que Ud. tarda en localizar al representante de ingenieria cuando requiere hacerle una
consulta? Usted diria que ... Margue con una X su respuesta.

Excelente Muy bien Bien Cumple obre

23| Respecto al marco temporal definido o negociado con el representante de ingenieria para la entrega de informacion o cualquier
otro requerimiento especifico. Como evaluaria su desempenio? Usted diria que ... Marque con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

24| Como evaluaria al representante de ingenieria en cuanto al trato con cortesia que le ofrece durante sus consultas?
Usted diria que... Margue con una X su respuesta.
Excelente Muy bien Bien Cumple Pobre

X

Si desea hacer alglin comentario adicional favor de utilizar este espacio:

-agradece su valiosa aportacién y en breve le estaremos informando sobre las acciones derivadas de los resultados
de este cuestionario.
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