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José Antonio Rivero Ruiz, nuestro experto Consultor Senior de Sistemas de Gestion y Productos Sanitarios en Grupo
ACMS Consultores comparte con todos nosotros cémo mejorar las encuestas de satisfaccién para maximizar la

rentabilidad de la organizacién y posicionarla como lider en el mercado.

¢No consigues una adecuada respuesta a las encuestas de satisfaccion?
Estos consejos pueden servirte de ayuda:

?Cada vez obtengo menos respuesta a las encuestas de satisfaccion?

?Este afo, ninguno de nuestros clientes nos ha contestado a las encuestas?

?¢Puedo alegar que no obtengo respuesta a las encuestas frente a la auditoria externa?

Si tu sistematica de seguimiento de las percepciones de los clientes respecto al grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas (satisfaccion de clientes) se basa Unicamente en la realizacién de encuestas de satisfaccion,

es probable que en algin momento te hayas planteado estas preguntas.

Sigue leyendo, e intentaré darte consejos con los que obtener un buen feedback y analizar informacion Util sobre la
satisfaccién de tus clientes.

Satisfaccion de Clientes
La norma ISO 9000:2015 nos aporta varias definiciones relevantes sobre la satisfaccion de clientes:

?Retroalimentacion? opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio o un proceso de
tratamiento de quejas

?Satisfaccion del Cliente? percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes

La razon de ser de toda empresa es ofrecer productos o servicios a sus clientes, y para ser competitivos en un mundo
cada vez mas globalizado y voraz, debes conocer cémo mantener a tus clientes y ganar otros.

Una empresa que desee perdurar en el tiempo debe colocar al cliente en el punto alrededor del cual gire la empresa.

La prioridad absoluta deberia ser el cliente, y no focalizar la prioridad en el beneficio, ya que no se puede conseguir
beneficios y la sostenibilidad de la empresa perdiendo clientes.

Un concepto clave, para comprender la relevancia de estudiar la retroalimentacion o la satisfaccion del cliente,
independientemente de si contamos con un Sistema de Calidad certificado de acuerdo a ISO 9007 o cualquier otra norma
de calidad, es comprender que es muy dificil conocer exactamente qué es lo que quiere o espera de nosotros el cliente.
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Ademas, solo una minoria de los clientes, manifestard su descontento, ya sea en forma de quejas o reclamaciones,
siendo la mayoria de clientes descontentos los que nos abandonaran para luego ignorarnos, y sera un esfuerzo titanico el
que tendriamos que realizar para volver a ganarnos su confianza.

En este contexto, los japoneses sefialan que mientras se necesitan de 5 a 10 afios para que una marca alcance prestigio
en el mercado, basta sdlo una noche para perder la confianza del cliente.

Por ello, es importantisimo que te adelantes a posibles quejas y continuamente evalles y analices el grado de
satisfaccion de tus clientes.

Para poder conocer e incluso medir si cumplimos con las necesidades y expectativas de nuestros clientes hacia nosotros
hay diversas estrategias y fuentes de informacién, pudiendo clasificarse, grosso modo, en 2 mediciones: mediciones
directas, recabando su opinién, o mediante observaciones indirectas sobre aspectos que estén relacionados con la
satisfaccion del cliente.

Sistema de Mediciones Directas

Esta sistematica se basa en la recopilacion de informacion directamente del cliente, es decir, preguntando abiertamente
al cliente. Actualmente, son diversas las metodologias existentes:

1- Encuestas de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion es el método mas clasico y utilizado para conocer qué piensan los clientes de nuestra
organizacion, pueden realizarse de diversa forma (telefonicas, via email, en persona?) y sirven para recopilar informacién
directa sobre aspectos concretos como la rapidez del reparto, la resolucién de reclamaciones, el estado del producto al

llegar a las instalaciones de los clientes, atencion comercial?
El principal problema de esta metodologia es que con el tiempo se agota al cliente y la tasa de respuesta suele decaer.

Una tasa de respuesta inferior al 30% se considera poco representativa, por lo que tendras que realizar un esfuerzo por
conseguir que esa tasa sea mas elevada.

Para ello, puedes trabajar en alguna de estas opciones, o una combinacion de ellas, para conseguir una mayor respuesta:

- Anonimato: si la encuesta que realizas es andnima, es facil que el cliente pierda el miedo a cumplimentarla, ya que
entiende que no habra represalias frente a una mala respuesta. Lo negativo de esta opcion es que, ante una queja en la
encuesta, perderiamos la trazabilidad del cliente y no te podrds interesar en mayor profundidad para analizar la causa y

proponer mejoras.

Siempre recomiendo que, en caso de recibir puntuaciones negativas en la encuesta, llames al cliente (o el departamento
comercial) para interesarte por el motivo e intentar reconducir la situacién. Los clientes normalmente se sorprenden al
comprobar que la encuesta de satisfaccion sirve para algo.



Blog

- Entregar algo a cambio/ premiar la participacion: prometer que tras la cumplimentacion de la encuesta se entregara a
cambio algo que tus clientes valoren (podria ser desde un lote de productos, un ebook, un sorteo, etc?.

- Dividir la cartera de clientes en 3 e ir rotando las personas a las que invites a participar, asi evitaras saturar al cliente, y lo

animaras a participar ya que vera que no se le esta enviando encuestas continuamente

- Facilita la respuesta: debes hacer que el proceso de respuesta sea sencillo, no lo compliques haciendo que el cliente
imprima el formulario, lo cumplimente y te lo envie. Te recomiendo que apuestes por herramientas informaticas como
pueden ser surveymonkey, encuestafacil, u otras herramientas. Si el hecho de que estas herramientas sean de pago te
impide usarlas, siempre puedes desarrollar un formulario de google, que son facilmente personalizables y te generan el
informe final.

2- Net Promoter Score

Mas conocido por sus siglas en inglés NPS, es una herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una

empresa basandose en las recomendaciones.

El Net Promoter Score se basa en una sola pregunta: ?;Qué tan probable es que recomiende el producto o servicio a un
familiar o amigo??, para ello se les pide calificar en una escala de 0 a 10, donde 0 es «Muy improbable» y 10 es
«Definitivamente lo recomendaria».

Segun los resultados, los clientes se clasifican en promotores, pasivos o indiferentes y detractores.

3- Display Satisfaccion de Cliente

Si tu negocio es un negocio fisico, en la que hay una gran interaccion con los clientes, esta es una de las métricas de
satisfaccion del cliente mas estandar y tu puntuacion de indice de Satisfaccion de Clientes sera el promedio de las

respuestas de tus clientes.

Hay multiples empresas que ofrecen displays de estudio de satisfaccion, con los clientes, a la finalizacién del proceso de

compra/ servicio, valoraran globalmente su satisfaccion
4- Pagina de empresa en Google

Si tu negocio cuenta con una pagina en google (google business), los usuarios podran valorarte y escribir resefia sobre su
opinidn sobre tu empresa, por lo que puede ser una informacion muy Util.

Sistema de Mediciones Indirectas
Esta sistematica se basa en un sistema de indicadores implementado en la organizacion, entre otros, puede analizarse:

indice de rotacion de clientes
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El indice de rotacion de clientes se mide cuando las personas dejan de comprar nuestros productos o de utilizar

nuestros servicios.

Esto también se conoce como abandono o desgaste de clientes. Este indice es importante porque debes saber que los
clientes existentes, cuando estan satisfechos con una marca, son grandes embajadores y ayudan a difundir un mensaje

positivo y recomiendan tu marca o servicios a sus familiares, amigos y compafieros de trabajo.

Fidelizacion de clientes
La fidelizacién es otra variable indirecta que nos aporta una idea del grado de satisfaccion.

Con esta variable mediras el nimero de clientes que realizan adquisicion de tus productos/ servicios durante 2, 3, 4 o
mas afos seguidos, ya que, si contindan a tu lado durante tanto tiempo, algo bueno estan viendo en ti. Es importante
conocer que hay estudios que revelan que cuesta cinco veces mas captar un cliente que conservarlo e incluso hacer ese
cliente mas rentable porque ya confia en la marca, por lo que debemos atender bien y de forma personalizada a estos

clientes ?Fieles? ya que probablemente sean embajadores de tu marca.

Cartera de Clientes VIP
Es habitual que los clientes, cuando comienzan a trabajar con una empresa, debido a su descontento con un anterior

proveedor, realicen ?pruebas de compra? y realicen pequefias pruebas para evaluar nuestra capacidad de respuesta.

La logica nos hace pensar que este tipo de clientes, si estan satisfechos con nuestros productos y servicios,

incrementaran el volumen de compra y formaran parte de tu ?cartera de clientes VIP?.

Esta metodologia simplemente se basa en definir ?qué es un cliente VIP para ti? (cliente que te realiza compras anuales

por valor &gt; 5000 euros o 10000 euros o el valor gque definas).

Realizando un seguimiento del crecimiento en el nimero de clientes VIP podrés comprobar si crece o no la fidelidad de

estos clientes.

Monitorizacion de redes sociales
Las redes sociales estan tenido un rapido crecimiento y un enorme impacto en la relaciéon empresa-cliente.

Ya que hoy en dia las redes sociales ofrecen una plataforma que puede llegar potencialmente a millones de personas y
cada vez mas los usuarios acuden a verificar las opiniones existentes antes de realizar una compra. Se puede monitorizar
directamente en redes sociales como Facebook, Twitter, etc? aunque hay otras muchas relevantes como Yelp,
TripAdvisor, etc.

Algunas herramientas Utiles

- Google Alerts: Este servicio de Google te notifica cuando tu marca o empresa aparece en un lugar destacado.
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- Socialmention Una herramienta gratis que analiza las menciones en redes sociales de tu marca en la web. Entre otros,
muestra la probabilidad de que se discuta sobre tu marca en la web, la proporcion de menciones positivas a negativas, la
probabilidad de que las personas mencionen repetidamente tu marca, y el rango de influencial

Tasa de quejas/ reclamaciones
La monitorizacion de las quejas o reclamaciones de clientes, es un aspecto también muy importante para detectar

crecimiento en la insatisfaccion de tus clientes.

En este caso, es conveniente que traslades dentro de tu organizacion la necesidad e importancia de que todo el mundo
comunique cualquier queja o reclamacion de los clientes, ya que la informacion en este caso es muy valiosa.

No debe utilizarse este dato de forma absoluta (n° de quejas o reclamaciones) sino que deberas relativizarlo para poder
hacer buenos analisis comparativos (p. ej. N° de quejas/ N° de clientes o N° de quejas/ productos vendidos?)

Felicitaciones de clientes
A todos nos sube la moral cuando alguien nos valora positivamente, y tu empresa también puede recibir felicitaciones o
agradecimientos de clientes satisfechos.

Aprovecha esto para concienciar a tus trabajadores (traslada las felicitaciones al personal implicado y dentro de la
empresa), y aprovecha la propia predisposicion del cliente para que recomiende tus servicios/ productos a través de
otros medios que hemos visto con anterioridad (menciones en redes sociales, resefias en google, o incluso en tu propia
pdgina web). Este indicador indirecto puede usarse de forma absoluta (N° de felicitaciones anuales) o relativizado (N° de
felicitaciones/ n° de clientes).

Clientes que nos conocen por recomendacion
Los clientes que estan satisfechos con tus productos o servicios pueden convertirse en tus mejores embajadores o

comerciales.

No dudes en preguntar abiertamente a los nuevos clientes ?;cémo nos has conocido??, saber qué porcentaje de nuevos
clientes llega a nosotros por recomendacion de otros clientes es un indicador muy fiable del grado de satisfaccion de los

clientes.

Recomendaciones de Jose Antonio Rivero

Como puedes ver, son multiples las fuentes de informacién que podemos analizar para estudiar la satisfacciéon del
cliente, simplemente te he dejado algunos ejemplos para que sigas investigando el tema, si crees que puede serte de
utilidad.

Yo te recomiendo que no solo uses un método, sino que emplees cuanta mas informacion, mejor.
Siempre te encontraras con afios en los que la respuesta a las encuestas sea inferior, 0 menos representativa, pero si la

complementas con estudios de variables indirectas, la informacion que obtendras sera de un elevado valor y te permitira
seguir mejorando continuamente, fidelizando a tus clientes y consiguiendo que aumente tu negocio.
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¢Conoces otros métodos de estudio de satisfaccion?, no dudes en compartirlos



Nos definimos como una compafia
consultora independiente  cuyo  objetivo
fundamental es suministrar servicios de
consultoria en las dreas de Gestion
empresarial, que representen para el cliente
una solucion excelente, que satisfaga sus
necesidades explicitas o implicitas, tenga en
cuenta las regulaciones y normas aplicables,
y cumpla los objetivos de plazo y coste
establecidos.
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