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Encuestas de satisfaccion l1de?

Objetivos del mddulo

El objetivo de este mddulo es establecer una metodologia para conocer y medir el
grado de satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas y utilizarlo para mejorar

el grado de calidad en la Organizacién.

Desde este moddulo se gestionaran las distintas mediciones. Se introducen los
encuestados, se desarrolla el formulario y se completa la encuesta. Con los resultados
obtenidos se desarrollan unas conclusiones. Con las conclusiones extraidas se puede

realizar acciones de mejora relacionada con la satisfaccion.

Encuestas de satisfaccion

Las mediciones realizadas se muestran en la lista de mediciones, en la parte izquierda
de la ventana del médulo. Los datos de las mediciones correspondientes aparecen en

las pestafias de la parte derecha.

En la lista de mediciones se pueden establecer los filtros de fecha y darea. También es

posible mostrar las areas agrupadas.

Creacion de Mediciones
Para dar de alta una nueva mediciones nos situamos en la lista de mediciones,

pudiendo realizar una de las siguientes acciones:

e Através del menu: elegir “Archivo / Nuevo”

e Mediante la barra de herramientas: pinchar sobre el botén “Afadir”

En la ventana de Nueva medicion se selecciona una Fecha de referencia, se introduce
una Descripcion que ayude a identificar la evaluacion de la que se trata, por, ejemplo,
“Evaluaciéon 2018” y el Area asociada. También indicaremos el Método de realizacidn
de la encuesta y el Criterio de seleccién de los encuestados. Una vez introducidos los

datos pulsamos “Aceptar”.
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Modificacion de mediciones
Para modificar una medicion existente nos situamos sobre ella en la lista de

mediciones, pudiendo realizar una de las siguientes acciones para acceder a su ficha:

e Hacer doble clic sobre ella

e Pulsar la tecla “Intro”

Borrado de mediciones
Para borrar una modificacion nos situamos sobre ella en la lista de mediciones,

pudiendo realizar una de las siguientes acciones:

e Através del menu: elegir “Archivo / Eliminar”
e Mediante la barra de herramientas: pinchar sobre el botén “Eliminar”

e Pulsar la tecla “Supr”

Copia de mediciones

La copia de mediciones nos permite generar mediciones de satisfaccién a las ya
creadas. Esto resulta especialmente util para llevar a cabo mediciones periddicas de sin
tener que introducir nuevamente los parametros, es decir, los encuestados y
formulario, encuesta y conclusiones. Por defecto, estaran seleccionados como datos a

copiar los encuestados y formulario.

Para copiar una medicidn nos situamos sobre ella en la lista de mediciones y en el
menu de la ventana elegimos “Herramientas / Copiar medicion”. Nos pedird la
medicidon que queremos copiar, los datos a copiar y los datos de la nueva mediciéon

(fecha y descripcién). Pinchamos "Aceptar" para confirmar.

Busqueda de mediciones
Desde esta ventana se puede realizar la busqueda de mediciones, a fin de poder
localizar una en concreto de forma facil y rapida. Estas busquedas se pueden llevar a

cabo igualmente en las ventanas de archivos asociados.
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e Para realizar la busqueda hay que posicionarse sobre la lista de mediciones y
pinchar en el icono de la lupa que se encuentra en la barra de herramientas. Se
escribe la palabra clave y se la da a “Buscar”. Si queremos seguir buscando en
la misma lista con la misma palabra clave pinchamos en “Buscar siguiente”.

e También se puede hacer pinchando en “Herramientas / Buscar o buscar

siguiente”.

Acceso a las pestaiias

Para realizar la encuesta de satisfaccidén tenemos 4 pestafias que completar: seleccion
de encuestados, formulario, encuesta y conclusiones. Para acceder a cada una de ella
solo hay que pinchar en las diferentes pestafias y se nos abriran las pestafias

seleccionadas.

En cada una de las pestafias podemos anadir archivos asociados. Mediante esta opcidn
es posible asociar documentos a cada pestafia. Asi, por ejemplo, podemos afiadir

imagenes, informes o cualquier otro archivo.

Para asociar un documentos nos situamos sobre las pestaias, pudiendo realizar una de

las siguientes acciones:

e Através del menu: elegir “Herramientas / Archivos asociados”
e Mediante la barra de herramientas: pinchar sobre el botén “Archivos”

e Pinchar sobre el boton de “Archivos” situado en la esquina superior derecha

de la pestana.

A continuacion, se explica cdmo proceder con cada una de ellas.

Seleccion de Encuestados
Dentro de la pestafia Encuestados se introduce en la tabla el nombre de la empresa o
del encuestado, especificando la persona de contacto, el nimero de teléfono, el fax y

el correo electrénico, segun el método elegido para contactar con cada encuestado.
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Para borrar un encuestado se selecciona encuestado en la pestafia Encuestados y

pulsamos “Archivo / Eliminar”.

Creacion del Formulario

Se selecciona la pestafia de Formulario y se introducen las preguntas o items de la
encuestas, teniendo en cuenta que el encuestado deberd responder con muy
satisfecho, bastante satisfecho, etc. Ejemplos: "Plazo de entrega", "Calidad del

Producto".

Para borrar una pregunta, seleccionamos la pregunta (item) en la pestafia Formulario y

pulsamos “Archivo / Eliminar”.

Seleccionando en el menu “Informes / Encuesta de satisfaccidon”, se muestran todos

los formularios de las encuestas, una por cada encuestado, listas para enviar.

Encuesta
Una vez recibidas las encuestas se introducen las respuestas en g-bo.org, pestafia

Encuesta, seleccionando cada encuestado en el desplegable superior.

Posteriormente, se especifica el grado de satisfaccién pinchando la casilla de:

e MS (Muy Satisfecho)
e S (Satisfecho)

e IND (Indiferente)

o | (Insatisfecho)

o Ml (Muy Insatisfecho)

Se pueden recoger los comentarios de los encuestados por cada item.

Conclusiones

En la pestafia Conclusiones se realiza un analisis de la informacion aportada por los

encuestados estableciendo conclusiones especificas.
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Acciones de mejora

Es posible iniciar acciones de mejora relacionadas con cada medicidn. La gestion de
dichas acciones se puede llevar a cabo integramente desde este mdédulo o desde el
modulo correspondiente de Acciones de mejora, en el cual queda identificado el

origen de cada registro.

Creacion de acciones de mejora

Para crear una nueva accidn de mejora relacionada con una medicidon nos situamos
sobre la medicién correspondiente en la lista de mediciones, seleccionamos la pestaia
de “Conclusiones” y pinchamos sobre el botdn “Iniciar accidn”, mostrandose entonces

la ventana de ficha de accién de mejora.

Modificacion de acciones de mejora
Para modificar una accion de mejora ya creada nos situamos sobre la linea
correspondiente de la lista de acciones, pudiendo realizar una de las siguientes

acciones para acceder a su ficha:

e Hacer doble clic sobre la accién de mejora

e Pulsar la tecla “Intro”

Borrado de acciones de mejora
Para borrar una accidén de mejora nos situamos en la linea correspondiente de la lista

de acciones de mejora, pudiendo realizar una de las siguientes acciones:

e Através del menu: elegir “Archivo / Eliminar”
e Mediante la barra de herramientas: pinchar sobre el botén “Eliminar”

e Pulsar la tecla “Supr”

Cierre de acciones de mejora
Para cerrar una accion de mejora accedemos a la ficha de la accién y pinchamos sobre
el botdn “Cerrar”. Si el campo “Fecha de cierre” estd en blanco almacenara en dicho

campo la fecha actual.

i@ QPoeJorGiIiRrEMaEsad



Encuestas de satisfaccion 6de 7

Envio por correo electrdnico

Es posible enviar por correo electrénico los informes generados en este médulo a los
diferentes puestos de la Organizacién, adjuntar cualquier archivo externo a los
informes y consultar el registro de envio, asi como enviar el formulario de la encuesta

a cada uno de los encuestados.

e Para enviar una encuesta de satisfaccion a los diferentes encuestados, se
selecciona en la lista de mediciones y se pincha en el icono del sobre. También
se puede realizar seleccionando Herramientas/Envio de encuestas.

e Desde esta misma pantalla se pueden enviar informes por puestos, mediante
Herramientas/Envio de informes por puestos, y consultar los registros de envio
mediante la opcién Herramientas/Registros de envio.

e Si se tiene configurado el envio automatico, al dar de alta una accién de
mejora relacionada con una medicién, se podra enviar por correo
automaticamente, o bien una vez realizada seleccionando la accién vy

pinchando en el icono del sobre.

Informes

En este mddulo se pueden obtener los siguientes informes:

e Encuesta de Satisfaccidn: genera todas las encuestas, un documento por cada
encuestado, listas para enviar.

e Informe de Satisfaccion: en este informe se especifica la valoracion de las
encuestas: promedio de la valoracion de cada una de las preguntas, promedio
de cada uno de los encuestados; valoracion global de la satisfaccion de los
encuestados; resumen de los datos obtenidos e la encuesta y conclusiones
(estas conclusiones son las especificadas anteriormente en la pestafia

Conclusiones).
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e Ficha de accién: Se genera un documento indicando los datos de la Accidn de
mejora seleccionada: fecha, asunto, proceso, responsable, descripcién,

resultados obtenidos, estado y fecha de cierre.



