calidad

Evaluacion de los grados de satisfaccion
de clientes y empleados

| conocimiento del grado de satisfaccion de

clientes y empleados es esencial para nuestra
empresa. En lo relativo al primero de los capitu-
los, SEMI evalta periodicamente la opinién de los
clientes y, en lo concerniente a los empleados, el
Gltimo estudio se realizé hace diez afios.

Evaluacion del grado de satisfaccion de los clien-
tes

SEMI viene evaluando periddicamente el grado
de satisfaccion de sus clientes, mediante la uti-
lizacion de un cuestionario compuesto por 20
preguntas.

En el presente afio 2006, esta actividad corres-
ponde al 4° objetivo de Calidad, que dice “Obtener
un grado de satisfaccion de los clientes igual o
mayora 71",

Esta actividad ha sido desarrollada por el Dpto. Ca-
lidad y M.A. los afios 1996, 1999, 2003 y 2006 (ac-
tuaimente).

La evaluacion realizada el afio 1996 (la primera) fue
llevada a cabo con un cuestionario y tratamiento
estadistico diferente al adoptado en el afio 1999 y
siguientes, por lo que los valores obtenidos en 1996
no son totalmente comparables a los del resto de los
anos.

El cuestionario remitido a los clientes se compone de
las siguientes partes:

* Fase 1. Fase previa a la venta: 5 preguntas.
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* Fase 2. Calidad de la instalacion: 4 preguntas.
*Fase 3. Calidad del servicio: 6 preguntas.

* Fase 4. Mantenimiento y uso de la instalacion: 4
preguntas.

* Vialoracion global: 1 pregunta. (EI resultado de esta
pregunta se compara después, con el valor obtenido
como grado de satisfaccion).

El cuestionario, a su vez, esta dividido en dos partes;
una en la que los clientes deben puntuar a SEMI'y la
otra en la que deben puntuar a nuestra “Mejor Com-
petencia”.

Las puntuaciones a asignar para cada una de las pre-
guntas, son: a SEMI, deficiente, pasable, satisfactorio,
bueno y muy bueno, y a nuestra “mejor competencia”
mucho peor, peor, igual, mejor y mucho mejor.

Los cuestionarios son enviados a las personas/clien-
tes que nos han facilitado las divisiones, direcciones
regionales y delegaciones.

Una vez recibidos los cuestionarios, se les da un tra-
tamiento estadistico, con el cual obtenemos diversos
indices.

La informacién facilitada a la direccion de SEMI, di-
visiones, direcciones regionales y delegaciones es
amplia y pormenorizada, siendo lo més relevante:

« Estudio completo del grado de satisfaccion de
SEMI.

« Estudio completo del grado de satisfaccion (inde-
pendiente) por cada division, direccion regional y/o
delegacion.

* Produccién media ejecutada en los Ultimos 3 afios,
expresado para cada una de ellas como % del total
de SEMI.

* Estudio completo del grado de satisfaccion (inde-
pendiente) por cada uno de los clientes més rele-
vantes (de 7 a 10).

* Facturacién media de estos clientes, durante los
3 Ultimos afios, expresado para cada uno de ellos,
como % del total facturado.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion mostra-
mos en un cuadro, las puntuaciones histdricas obte-
nidas en las distintas evaluaciones realizadas.

e N
Evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes de SEMI: Datos histéricos

1996 1999 2003 2006

Concepto

SEMI (*) | M.C. SEMI M.C. SEMI M.C. | SEMI | M.C.
Fase 1 64,06 | 6330 | 6340 | 6448 | 67,23 | 6562
Fase 2 66,94 | 67,65 | 7309 | 71,23 | 7632 | 72,92
Fase 3 59,67 | 58,85 | 6491 | 6321 | 68,13 | 66,45
Fase 4 62,80 | 6049 | 6987 | 6594 | 73,04 | 67,59
Valoracién Global 6712 | 6329 | 7252 | 66,92 | 72,63 | 67,12
VALOR OBTENIDO | 72,00 63,39 | 6262 | 6804 | 6654 | 71,19 | 68,41
Variacion 7,34% | 6,26% | 4,63% | 2,81%

*M.C: Mejor Competidor

delegados, y el jefe de calidad.

\se han realizado los informes preceptivos.

**La evaluacidn en este afio (1996), se hizo con un cuestionario y tratamiento estadistico distinto al de los afios siguientes.

El resultado de la evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes, es analizado, en una reunién general
donde participan la direccion de la empresa, directores de Dpto., directores de division, directores regionales,

Los resultados del 2006 que se muestran, no han sido analizados por la direccion de la empresa, dado que no
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calidad

En SEMI se midié la
satisfaccion de los
empleados en 1996,
como requisito del
sistema de calidad
segun la EFQM
(European Foun-
dation Quality Mana-
gement) sistema
con el que nos ha
auditado RENFE
(actualmente ADIF)
en dos ocasiones,
1995y 1997.

Desde entonces

no se ha realizado
esta actividad que,
en el presente afo,
esta establecida
como el 5° objetivo
de calidad que dice
“Aumentar el grado
de satisfaccion de
los empleados,
durante el afio 2007,
enun 10%”.

De este objetivo
sblo se ha enviado
una carta a todo el
personal de SEMI
con la némina de
mayo, cuyo conteni-
do literal aparece en
la imagen adjunta.
Cuando se cierre el
plazo de recepcion
de preguntas por
parte del personal,
se procedera a
confeccionar el
cuestionario corres-
pondiente y a some-
terlo a la aprobacion
de la direccion de la
empresa.

En préximos bole-
tines iremos dando
puntual informacion
de este objetivo.

Grado de satisfaccion de los empleados
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