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Innovacion con propdsito de vida.

Tema 7. Medicién de la satisfaccién del cliente interno

Introduccién

“La gente espera un buen servicio, pero pocos estan dispuestos a darlo”.

Gatelv (2013)

Ante la frase de Gately vale la pena
preguntarnos, ¢por qué? En la
actualidad son muchas las empresas
gue se preocupan por medir la
satisfaccion de sus clientes externos por
diversos motivos, algunos creen que
esto forma parte de un camino que lleva
a la excelencia, que permite conocer
mejor al cliente para poder satisfacerlo y
conseguir su lealtad; no obstante, en las
empresas no es tan frecuente realizar
esta misma practica pero enfocada al
cliente interno, lo que se conoce como
satisfaccion del cliente interno y no se
debe confundir con la satisfaccion de los
empleados, que es llamada clima
organizacional.

Hoy en dia podemos decir que la rentabilidad de una empresa depende en
gran medida de la satisfaccion de sus empleados porque son los que
interactdan con los clientes externos y con los demas clientes internos; es decir,
que una deficiencia en la satisfaccion del cliente interno puede afectar
significativamente la productividad y competitividad de la organizacion. Por lo
anterior es de suma importancia favorecer un ambiente de trabajo agradable y lo
mas importante, considerar a los clientes internos como la base imprescindible
para lograr y mantener los resultados que se esperan en la empresa. Podemos
decir que los clientes internos son el activo mas importante de la empresa.
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Subtema 1. La importancia de medir la satisfaccion del personal de la
empresa

Cuando se hace bien el trabajo se
generan clientes felices que estimulan
al personal a trabajar mejor, creando
clientes ain més satisfechos. El valor
de la empresa esta en su recurso
humano, entonces tal vez haya
llegado el momento de empezar a
medir la satisfaccion del cliente
interno, tal como afirmé Goleman
(2012), las empresas modernas
valoran enormemente los aspectos
como la inteligencia emocional, la
gestion del conocimiento, asi como el
aprovechamiento y retencion del
talento de las personas; por ello, en la
actualidad las empresas deben tener
la idea de que los empleados son
clientes que se deben satisfacer para que puedan desempeiiar su trabajo de la
forma adecuada y esto se encuentra fundamentado por los siguientes elementos:

1. Los clientes internos constituyen la fuente de ingresos de las empresas, ya
que éstas no se generan sin la participacion activa de ellos y su relacion
con los clientes externos.

2. La satisfaccion del cliente externo por la adquisicion de un producto o de un
servicio se encuentra directamente relacionada con la satisfaccion del
cliente interno.

Actualmente se sabe que la “satisfaccién del cliente” es conocida por la mayoria
de las empresas, aunque son pocas las que incluyen el concepto “satisfaccion
del cliente interno” como parte de su estrategia organizacional y que se debe dar
a conocer como un nuevo enfoque en el contexto actual para poder mejorar los
intercambios internos en las empresas, pues es necesario que los clientes internos
estén satisfechos con su trabajo y con el entorno laboral donde se encuentran. Por
esto si se trata de apoyar a quienes tratan con el cliente final, primero se debe
aplicar esta metodologia con el cliente interno ya que se pueden obtener
beneficios como los siguientes:
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Beneficios para la empresa que incluye la satisfaccidn del cliente interno

1. Elcliente interno al tomar conciencia que los departamentos no son un fin
en si mismos, sino que cumplen con una funcién dentro de la empresa,
podran aportar mas valor a la organizacion.

2. El cliente interno sabe cuales son los servicios que cada departamento le
proporciona a la organizacion, por lo tanto podra estar dispuesto a elaborar
planes de mejora.

3. Algunas veces damos por un hecho que sabemos lo que el otro necesita sin
realmente preguntarlo, entonces una encuesta de satisfaccion de cliente
interno es un buen mecanismo para conocer qué nuevos Servicios se
requieren, cuales son sus prioridades, asi como saber como es el servicio
que se les proporciona y si es lo que realmente necesitan.

Por lo anterior, si se trata de mejorar
la satisfaccién del cliente externo,
primero se debe tratar de satisfacer
a nuestro cliente interno. Si se toma
un enfoque de una cadena de valor
se podra observar que al analizar la
satisfaccion del cliente interno sera de
gran ayuda para mejorar el encaje
entre los eslabones de la organizacion,
por lo que en términos generales
estaremos trabajando y mejorando el
nivel de eficiencia, lo que traera como
consecuencia clientes internos
satisfechos.

Por lo expuesto en temas anteriores,
sabemos que existen instrumentos que
ayudan a medir el grado de satisfaccion en los clientes internos y que son de gran
utilidad para la empresa como: buzén de sugerencias, aplicacion de encuestas,
paneles, entre otros, que son accesibles para cualquier tamafio de la empresa, la
eleccion del mas adecuado depende del tipo de informacion que se quiere
obtener.

La actitud es un factor determinante para la medicién de la orientacién del cliente
externo, se debe tener una actitud de disposiciéon tanto del cliente como del
empleado evaluado ya que tanto la informacion que proporcionen del usuario y del
personal, van a definir el rumbo de la estrategia a seguir para lograr la satisfaccion
del empleado.
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Subtema 2. La evaluacion de la orientacion al cliente interno

Se ha hablado sobre la importancia de
la satisfaccion del cliente interno pero,
¢qué area de la empresa es la
encargada de hacerlo? La respuesta
es: el area de Recursos humanos es
la que se encarga de realizar la
funcién, ésta es quien debe responder
a las necesidades de los clientes
internos.

Una de las funciones de este
departamento es evaluar el
desempefio de los clientes
internos, porque puede afectar la
planificacion del personal, el
desarrollo y la compensacion de los
clientes internos; esta evaluacion
permite determinar si un empleado merece un ascenso, si es elegible para
entrenamiento o para un aumento de sueldo, pero ademas, es necesario aplicar
una evaluacion del desempefio para determinar cudl es la razén de estos
resultados, qué factores influyen para mejorar la satisfaccion de sus clientes
internos.

Cuando hablamos de la satisfaccion de los empleados, hablamos de que se
permite el bienestar personal y profesional de los clientes internos; esto incluye el
cumplimiento de la obligacion principal del departamento de Recursos humanos,
que es proporcionar un entorno de trabajo seguro. La satisfacciéon de las
necesidades de los clientes internos implica mantener un control de los empleados
para poder ayudarlos a alcanzar sus metas profesionales y sobre todo
apoyandolos a desarrollar sus capacidades, aptitudes, talentos y sus
conocimientos.

La gestion de los recursos humanos es doble: estratégicay funcional. La
parte estratégica persigue los objetivos a largo plazo, mientras que la parte
funcional se enfoca en las tareas diarias que el personal de este departamento
debe realizar para ayudar a los empleados a mantener las actividades de la
empresa; estas actividades funcionales van desde la evaluacion del desempefio
de los clientes internos hasta la resolucion de quejas de los empleados.
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Actividades funcionales de los recursos humanos

Satisfaccion de los empleados significa:
¢ Bienestar personal y profesional de los clientes internos.
e Contar con un entorno de trabajo seguro.

La evaluacion del desempefio del personal permite:
e Determinar si un empleado se merece un ascenso.
e Determinar si es candidato para entrenamiento o para un aumento de
sueldo.
e Determinar qué factores influyen para mejorar la satisfaccion de sus
clientes internos.

Una funcion crucial de la satisfaccion del
cliente interno es el investigar el lugar de
trabajo y con ello se puede lograr una
mejor manera de manejar las funciones y
las relaciones con los empleados. Por
ejemplo, la investigacién de los
incidentes de trabajo que se relacionan
con las practicas de empleo injustas le
permiten a la organizacién la resolucion
de aspectos que podrian costarle
recursos econémicos por honorarios de
abogados, multas y pagos por dafios y
perjuicios a los empleados que presentan
denuncias por discriminacion o acoso, a
causa de una insatisfaccion laboral,
aunque es mas significativo saber cual es
el efecto que las quejas no resueltas
dejan en la moral de los empleados, en
su compromiso y productividad. Las empresas pueden sufrir enormes pérdidas
cuando sus empleados sienten que su ambiente de trabajo es hostil o poco
acogedor o simplemente no se sienten satisfechos en su entorno.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente interno produce resultados
tangibles e intangibles; cuando los trabajadores estan satisfechos con los
servicios brindados por la empresa son mas productivos que el personal que
trabaja para empresas que tienen como baja prioridad la satisfaccion de sus
empleados; sin lugar a dudas la moral de los empleados y su compromiso son
so6lo dos resultados de los altos niveles de satisfaccion del cliente interno, hay
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otros més. Por otro lado, los resultados tangibles de la insatisfaccion de los
empleados incluyen gastos de un volumen mayor en los negocios y decisiones
empresariales costosas. La evaluacién es un aspecto muy importante para la
satisfaccion del cliente interno, ya que genera resultados medibles de parametros
establecidos, pero cabe recalcar que la satisfaccion no depende solamente de la
medicién o aplicacion de instrumento de evaluacion, también es importante el
ambiente de la empresa, el liderazgo de sus directivos, etc.

Subtema 3. Desarrollo y aplicacion de test de diagndstico

En la actualidad son muchas las )
empresas que empiezan a integrar en
su estructura el concepto “cliente
interno”, pero hasta hace poco tiempo
el compromiso de las empresas se
relacionaba Unicamente con los
clientes externos de las empresas; es

decir aquel cliente que recibe un P~
producto o un servicio, que paga por ¢

algo que va a recibir. El concepto de /\\94
cliente interno implica una dinamica j

de servicio dentro de la propia y :
organizacion; en este contexto, las

diferentes areas de la empresa se p—

relacionan entre si, dandose servicio -

unas a otras, practicamente como el !

servicio o producto que se entrega a \

un cliente final. De acuerdo con esto el

compromiso de calidad de los servicios internos es un requisito para que el
servicio externo pueda ser también de calidad; es decir, hay que partir de la
premisa que soélo cuando la cultura de servicio interno esta basada en la calidad,
el servicio que se dara mas adelante al cliente externo consecuentemente
mantendra estandares de calidad.

Por lo anterior, conocer la opinién del cliente interno es un buen ejercicio para
establecer los parametros de calidad que necesitamos para el funcionamiento de
nuestra empresa. Conocer el grado de satisfaccion del cliente interno es una
prioridad y esto se logra a través de una evaluacion. Para ello es conveniente la
aplicaciéon de una encuesta de satisfaccion del cliente interno porque permite
conocer qué percepcion tiene de la empresa y de los servicios que le son
proporcionados.
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Los aspectos esenciales que se deben tomar en cuenta son los siguientes:
Aspectos de la encuesta de satisfaccidon del cliente interno

1. El ambiente laboral

2. La calidad y la cantidad de la comunicacion y la coordinacion

3. La valoracién sobre la direccion

4. La imagen de la empresa

5. Las sugerencias sobre mejoras, entre otros puntos, que dependen de las
propias necesidades de la organizacion.

La medicion de la satisfaccion de
nuestros empleados es una
practica poco extendida
especialmente en las pequeias y
medianas empresas; sin embargo,
son muchas las ventajas de esta
practica ya que se logra la
retencion del talento, pues el
empleado que participa se siente
méas comprometido; ademas, si se
usa para dar una critica
constructiva y una voluntad de
mejora, sin lugar a dudas sera una
poderosa herramienta para la
motivacion.

La siguiente encuesta, tiene como propdsito estimar la percepcion que tienen los
clientes internos de sus trabajos, condiciones y relaciones interpersonales:

La encuesta de Satisfaccion aplicable al cliente interno es un instrumento de
facil aplicacion y medicion y se adapta para cualquier empleado de la empresa.
Tiene como finalidad evaluar al empleado en relacion con la empresa, las
condiciones ambientales de su puesto, la ergonomia de su trabajo, la integracion
con los miembros de la empresa, la correspondencia laboral, el sueldo y la
satisfaccion del personal. Se puede aplicar de manera periodica, cuando la
empresa evalle el desempeiio de sus empleados con las metas planteadas;
también puede medir su grado de satisfaccion.
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Encuesta de satisfaccion aplicable al cliente interno

Instrucciones: Palomea en el recuadro correspondiente la respuesta para cada
pregunta.

Parte 1

SI NO

1. La empresa

¢ Se siente integrado a la
empresa en la que trabaja?

¢Conoce su lugar y
responsabilidades?

¢Considera que la empresa le
brinda trabajo con apoyo y
formacion?

2. Laergonomia en el trabajo

¢ Tiene espacio suficiente para
desempefiar su labor?

¢ Esta la pantalla y/o zona de
trabajo adecuadas a su altura?

¢ Se siente realizado en su
trabajo?

3. Correspondencia laboral

¢, Corresponde su puesto a su
titulacion académica?

¢, Corresponde su puesto a su
experiencia laboral?

¢ Esta satisfecho en su puesto de
trabajo?

¢ Existe posibilidades de ascenso
a otro puesto mejor?
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4. El sueldo

¢ Considera su trabajo bien
remunerado?

¢ Existe correspondencia en los
sueldos de los diferentes
puestos?

¢ Existe correspondencia entre su
sueldo y los de su entorno
social?

¢, Considera que los sueldos
corresponden al avance de la
empresa?

5. Sobre la satisfaccion personal

¢ Considera que realiza un
trabajo til?

¢ Existe reconocimiento de su
labor?

¢ Siente que el trabajo que realiza
le aporta personalmente?

¢ Tiene posibilidades de crear o
tomar la iniciativa?

¢ Esta satisfecho con su
trayectoria en la empresa?

¢, Conoce su lugar en la empresa
y lo que aporta?

¢, Desearia cambiar de empresa?
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Parte 2

OPTIMO BUENO DEFICIENTE

6. Las condiciones ambientales de su puesto de trabajo

¢ El suministro de
luz es?

¢La temperatura
es?

¢ El nivel del ruido
es?

¢Las condiciones
de aseo son?

7. Laintegracion del trabajo

¢El ambiente
laboral es?

¢ El apoyo general
para el desempefio
del trabajo es?

¢La comunicacion
(horizontal) con sus
compairieros es?

8. Larelacién con jefe directo o superiores

¢La comunicacion
(vertical) con sus
superiores es?

¢ El trato que recibe
de sus superiores
es?

¢El apoyo que
recibe para el
desempeiio del
trabajo es?
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¢ El nivel de
exigencia que
demandan sus
superiores es?

Tomada de Endomarketing: A la conquista del Cliente Interno.

Analiza los resultados y de acuerdo con
lo obtenido de las areas evaluadas,
¢consideras que estas satisfecho con tu
entorno laboral y con el servicio que
recibes en la empresa?

El pilar fundamental de cualquier
organizacion es su recurso humano.
Diversos estudios demuestran que la
satisfaccion del cliente interno esta
directamente relacionada con la
satisfaccion del cliente externo; es decir,
“‘clientes internos mas satisfechos
hacen posible clientes externos mas
satisfechos”.

El buen desempefio de la organizacion

recae en gran medida en la actitud de disposicion que los usuarios internos de la
empresa le dediquen a sus funciones; claro esta que a pesar de los esfuerzos que
haga la empresa para motivar al empleado, hay algunos que no se preocupan por
brindar un servicio/producto de calidad, solamente se enfocan en terminar a como
dé lugar sus actividades, lo cual trae consecuencias muy negativas para la

compaifia.

Es importante considerar que la medicion de la satisfaccion de nuestros clientes
internos debe ser el resultado de una estrategia de mejora continua, y debe
estudiarse de manera rigurosa, cuidando que sea anénima y voluntaria; esto con
todo, se trata de una practica diferencial de las organizaciones excelentes.
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iQuiero mas!

Para ampliar tu perspectiva sobre la importancia de la satisfaccion del
cliente interno, te recomendamos leer el siguiente articulo: Salvador, Y.
(2014). La satisfaccion del cliente interno base primordial para el desarrollo
empresarial. Ciencias Holguin, en/
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=181518069003

Para conocer si tienes empleados inconformes y una mala gestion,
mediante la medicién de la satisfaccion de tus empleados te invitamos a ver
el siguiente video titulado ¢ Pasa esto en su empresa? Empleados
disconformes y mala gestion, en/
https://www.youtube.com/watch?v=cA6YVybNylw

Para conocer porqué los clientes internos son el activo mas importante para
la empresa te invitamos a ver el siguiente video titulado El nuevo rol de
los recursos humanos. Las personas como motor de la empresa, en/
https://www.youtube.com/watch?v=dMKyaJiwwQg

Para conocer qué es una encuesta, y como se puede elaborar, te
invitamos a leer el siguiente articulo: Casas, J., Repullo, J., Donado, J.
(2002). La encuesta como técnica de investigacion. Elaboracién de
cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos (), en/
http://www.unidaddocentemfyclaspalmas.org.es/resources/9+Aten+Primaria
+2003.+La+Encuesta+l.+Custionario+y+Estadistica.pdf

Para conocer la manera de elaborar encuestas para medir la satisfaccion
de los clientes internos de una forma gratuita, te invitamos a ingresar a los
siguientes sitios en/

https://es.surveymonkey.com/mp/survey-templates/ y
http://www.portaldeencuestas.com/encuesta-satisfaccion-del-cliente-

interno.php

Mi Reflexion

El area de Recursos Humanos es la encargada de realizar la funcion de evaluar la
orientacion al cliente interno, dicha funcion debe ser estratégica y funcional y
contempla la medicién de la satisfaccion del personal de la empresa. Para ello
existen variados instrumentos que permiten identificar probleméticas y
necesidades del personal para resolverlos oportunamente. ¢ Como se desarrollan
estas funciones dentro de tu organizacion?, ¢quiénes o qué departamento la lleva
a cabo?, ¢,como podria mejorarse esta funcién dentro de la empresa en que
labora?
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