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Las Aportaciones de las Técnicas
de Clasificacion y Medicién de la
Satisfaccion respecto al Desarrollo
del concepto de Trabajo Decente

Lilyana NACHEVA-SKOPALIK*

RESUMEN: El articulo presenta las principales formulaciones de normas de sistemas
de gestion de la calidad, asf como las técnicas del uso de la clasificacion y medicién de la
satisfaccion de los trabajadores, los cuales se presentan como eficaces mecanismos de
control 6ptimo de la calidad en el empleo. Se muestran, ademas, varios ejemplos de
aplicacion de estas técnicas en diferentes areas con la finalidad de presentar y determinar
el potencial de estas técnicas para contribuir al desarrollo sostenible de concepto de
Trabajo Decente.
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Contribution of Ranking and Satisfaction
Measurement Techniques for sustainable
Development of Decent Work concept

ABSTRACT: The paper presents main formulations from Quality Management Systems
standards and using ranking and satisfaction measurement approaches for the purpose of
optimal quality control. Various examples of application of these techniques in different
areas are shown. The potential of these techniques to contribute for sustainable
development of Decent Work concept is grounded.

Key Words: Quality Management Systems, Decent Work, Satisfaction Measurement,
Workers.

www.adapt.it



CLASIFICACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL TRABAJO DECENTE

1. Introduccion

En nuestra vida cotidiana evaluamos cosas continuamente. Con frecuencia
oimos expresiones como: “{Qué buen tiempo hace!”; “jEs un vestido
ideall”; “iQué hotel tan horrible!”; “jQué rico esta el pastel!”; “;Vaya vista
tan impresionante!”; “jQué visita tan estupenda a Malaga”

¢Coémo realizamos tales juicios? Las percepciones personales dependen de
factores como el humor, el estado psicologico, el estado de salud, la
situacién econdmica, el gusto, los criterios estéticos, el nivel de
conocimiento, los antecedentes personales, principios filoséficos, la
educaciéon, moda y muchos otros. Mientras que para la experiencia
personal podemos valoras cosas basandonos principalmente en la
percepcion personal emocional e intuitiva, para fines profesionales es
necesario emplear unos mecanismos cientificos bien fundamentados.

El cliente de un restaurante puede valorar la comida simplemente diciendo
“iriquisimol, jdelicioso!” sin necesidad de explicar en detalle por qué,
mientras que el experto que evalua la comida de un restaurante para que le
concedan una estrella Michelin tiene que aplicar unos criterios estrictos.
Nos gusta el par de zapatos que compramos, sin embargo los expertos en
control de calidad emplean varios criterios especificos para clasificarlos
dentro de la categoria de calidad correspondiente.

¢Es necesario estar satisfechos y contentos con nuestro trabajo? Hay un
dicho curioso que dice: Me gusta el empleo pero el trabajo lo estropea.
¢Como estamos de satisfechos con nuestro trabajo? ¢Cémo podemos
medir este parametro? Estas son algunas de las cuestiones que se van a
abordar en este articulo.

Aunque resulte imposible evitar la subjetividad en la percepcién y en la
evaluacion, hay que aplicar mecanismos para procesar y resumir las
percepciones subjetivas con objetividad.

Existen técnicas para la clasificacion y mediciéon de la satisfaccion, asi
como experiencia para poder aplicarlas en diferentes areas. Transferir la
experiencia ganada al campo del Trabajo Decente serfa una aportacion
esencial para el desarrollo sostenido del concepto de Trabajo Decente.

2. Sistema de gestion de la calidad
El desarrollo de la serie de normas ISO 9000 es un hito en la estrategia
global de las relaciones de produccién, gestion, comercio y economfia.

Para los paises de la Unién Europea la serie de normas ISO 9000 y la
norma UNE-EN ISO 9001:2000, “Sistemas de gestiéon de la
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LILYANA NACHEVA-SKOPALIK

calidad. Requisitos” son especialmente importantes. Después de la
primera versién la norma se actualizé en 2008 y la versién revisada que
ahora se aplica es la norma ISO 9001:2015.

La nueva ISO 9001:2015 define el término de gestion de la calidad como:
“actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién con
respecto al riesgo, es decir, grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”".

Los factores mas relevantes para la mejora continua del sistema de gestion
de la calidad son:

- entender y satisfacer los requisitos del cliente;

- mejorar de forma continua la calidad basada en la medicioén objetiva de
la satisfaccion respecto a esta calidad.

Los clientes desempefian una funcién importante a la hora de definir
requisitos (Tabla n° 1) e influyen tanto en el disefio del producto como en
la calidad del mismo en dos etapas. En primer lugar, en la etapa de disefio
del producto, el cual tiene que satisfacer los requisitos y necesidades del
cliente; en segundo lugar, una vez que el producto estd fabricado, en la
satisfaccion del cliente con las caracteristicas del producto. El ciclo PDCA
(planear-hacer-revisar-actuar) puede aplicarse a todo el proceso y al
sistema de gestion de la calidad en su conjunto.

- Quality Management System (4) .,
/ \,
Organization \
and its context Support
(4) ).
C\\\ Operation
o
\\\\u\ (8)
FA Customer

satisfaction

1
EC LL ’r‘R Its of
S - esults of
Customer :#
requirements [ \Fr é\"theQMS
|

Products and

Check services

Needs and
expectations of
relevant

interested \

i /
parties (4) \\ r

Tabla n° 1. Mejora continna del sistema de gestion de la calidad (ISO 9001:2015 Sistemas de gestion
de la calidad. Requisitos)

1 ISO  9001:2015  Quality  management  systems —  Requirements, Retrieved from
http:/ /www.iso.org/iso/home/store/catalogue_ics/catalogue_detail_ics.htm?csnumber
=62085.
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CLASIFICACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL TRABAJO DECENTE

La que sigue es una breve descripcion del ciclo PDCA:

- planear. definir los objetivos del sistema y sus procesos para conseguirlos,
asi como los recursos necesarios para obtener resultados segun los
requisitos del cliente y las politicas de las organizaciones, e identificar y
gestionar riesgos y oportunidades;

- hacer: implementar lo planificado;

- verificar. comprobar y (donde proceda) comparar los procesos, asi como
los productos y servicios resultantes, con las politicas, objetivos, requisitos
y actividades planificadas, incluida la satisfaccion del cliente, y documentar
los resultados;

- actuar: adoptar medidas para mejorar el desempefio, si fuese necesario,
incluida la satisfaccion del cliente.

Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son genéricos y se
pretende  que  sean  aplicables a  cualquier  organizacion,
independientemente del tipo que sea o del tamafio que tenga, o de los
productos y servicios que ofrezca.

3. Satisfaccion del cliente

La norma ISO 9001:2015 define el término “satisfacciéon del cliente”
como la “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos”, donde requisitos significa: “la necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria™. T.a observacién de la
satisfaccion del cliente precisa de una evaluacion de la informacion segin
las percepciones del cliente sobre el grado en el que la organizacién haya
cumplido sus requisitos. La norma exige la medicién de la satisfaccion del
cliente, sin embargo no propone un método concreto para hacerlo.

La norma especifica 4 categorias del término producto: servicios (p.e.
transporte); software (p.e. programa informatico); hardware (p.e., pieza
mecanica del motor); materiales procesados (p.e. lubricante). Las técnicas
para la medicién de la satisfaccion tienen que ser aplicables para todas las
categorias de productos.

La medicion de la satisfacciéon es un problema real que no esta
completamente solucionado. Se ha trabajado algo al respecto en relacion a
la tarea, que destaca como factor clave de la mejora continua de la calidad
del producto. Puesto que la norma no especifica ningin método en
particular, el autor cuenta con cierta libertad para desarrollar una técnica

2 0p. at., nota 1.
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adecuada. Es posible contar con una metodologia de mediciéon de la
satisfaccion concreta para unos productos y servicios determinados; sin
embargo la ventaja es considerable si la técnica es ampliamente aplicable a
nivel global. Una ventaja extra en este caso es que ello proporciona un
historial para poder comparar resultados con posterioridad.

Un método para evaluar las caracteristicas de la calidad consiste en aplicar
técnicas estadisticas. Para estas técnicas es necesario recolectar un gran
numero de datos para poder controlar, observar y realizar la medicién
segun las normas aceptadas. Los resultados se comparan con los
requisitos estandar que son un punto de referencia en la definicién del
nivel de calidad. Por su parte no se pueden aplicar directamente técnicas
similares para definir la satisfaccién del cliente con un producto. La
mayoria de las caracteristicas de la calidad son cualitativas y la satisfaccion
es una percepcién sumamente personal y subjetiva; por tanto es necesario
encontrar una técnica fiable pata definir el nivel de satisfacciéon de cada
cliente individual. Al mismo tiempo si el productor o fabricante desea
tienen una evaluacién general del nivel de satisfaccion de todos los
clientes con el producto, deberan generalizarse todas las opiniones
individuales de una forma adecuada y objetiva.

La expresion “medicion de la satisfaccion” no es correcta desde el punto
de vista de la ciencia de la metrologia porque no existe una regla fisica
oficial para medir como si existe para otras cantidades medibles, como por
ejemplo el metro o el kilogramo. No obstante el término medicién de la
satisfaccion esta aceptado por la norma ISO 9001:2015, lo cual significa
que puede ser “medida” en términos de “evaluacion”. El problema radica
en cémo evaluar algo que tiene unas caracteristicas indeterminadas,
individuales, subjetivas y vagas. En tal situacion es necesario aplicar los
conocimientos y experiencia tedricos del area denominada estadistica
subjetiva. Al aplicar técnicas adecuadas procedente de este campo, se
puede medir la satisfaccion del cliente desde el punto de vista lingtistico o
empleando nimeros, porcentajes y clasificaciones.

La medicion de la satisfaccion del cliente puede ser considerada como un
complejo sistema de gestién de la informaciéon que tiene que captar de
forma continua la “voz del cliente” sobre el cumplimiento de sus
requisitos para con un producto concreto. La informacion facilitada es la
base para tomar una decisién Optima enfocada a la mejora continua de la
calidad y a alcanzar el objetivo de ofrecer lo que sea mas importante para
el cliente. La medicién de la satisfaccion del cliente también contribuye a:
medir los niveles de aprobacién del cliente; mejorar la fidelizacion del
cliente; estimar el interés en las ofertas y servicios de productos nuevos;
determinar las areas que hay que mejorar; tomar decisiones Optimas;
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CLASIFICACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL TRABAJO DECENTE

cambiar elementos del sistema continuo de gestion de la calidad.

4. Calidad, caracteristicas de la calidad y su importancia

La calidad de un producto (servicio) es una caracteristica compleja que en
la practica comprende un conjunto de varias caracteristicas. La calidad la
componen todas aquellas caracteristicas especificas de un producto que el
cliente demanda y que hacen que ese producto sea diferente de otros.
Segun la norma ISO 9001:20015, el término calidad se define como el
“grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto,
cumple con los requisitos™.

Cada caracteristica es un rasgo diferenciador del producto (servicio). El
término caracteristica de la calidad se define en la norma como la
“caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada
con un requisito”.

Lograr la calidad 6ptima de un producto en la practica significa optimizar
todas las caracteristicas de calidad del producto. En la practica las
caracteristicas de calidad no son importantes para la calidad del producto
en la misma medida. Por tanto, es necesario considerar la importancia de
las caracteristicas de calidad en el proceso de optimizacion de la calidad.

5. Control 6ptimo de la calidad

La teorfa de la toma de decisiones multicriterio (TDM) es aplicable a
varias areas de la ciencia y de la vida. La calidad de un producto es una
caracteristica compleja que estd compuesta por una serie de variables
objetivas (v, V» V3 ---» V) Las variables objetivas también son
denominadas caracteristicas de la calidad, indicadores de la calidad y
criterios de calidad. Cada uno de esos criterios tiene una cierta
importancia pero no es suficiente por si solo para optimizar el proceso o
para controlar el objeto. Los valores 6ptimos para las diferentes variables
objetivas se obtienen a partir de distintos valores del conjunto de las
variables de control (x;, x,, X3, ..., X,) y la optimizacién segun un solo
criterio no es siempre la mejor solucion®.

En la practica, las auténticas tareas de optimizacion tecnologica y las tareas
para la optimizacion de la calidad son siembre multiobjetivo. Por ejemplo,

3 Op. ait.,nota 1.
4 Stoyanov, S., Process optimization, Sofia, Bulgaria, Technika, 1993 (en bulgaro).
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es necesario crear una aleacién que sea muy resistente a las altas
temperaturas, de gran plasticidad, de gran resistencia a la corrosion, etc.
Un producto textil tiene que ser lo suficientemente fuerte, calido, ligero,
antiarrugas, de gran estabilidad del color cuando se lave, barato, que la
tecnologia para su produccién cause una contaminaciéon medioambiental
minima...

A las variables objetivas y = vy, V5, V3, .-+, ¥ (Precio, produccion, solidez,
aditivos peligrosos) se les asignan diferentes requisitos tecnologicos,
técnicos, econdmicos, ecoldgicos, sociales y otros, que cumplen las
condiciones exigidas por el cliente, producto, la sociedad, las normas y/o
las leyes. Las variables objetivas se presentan generalmente de forma
numérica, por ejemplo: peso, tamafio, grosor, precio, resistencia,
capacidad, etc. En algunos casos también se puede expresar de forma
lingtifstica, por ejemplo, olor, transparencia, lejania y color.

Siempre que la calidad del producto (servicio) se caracterice por multiples
criterios, sera necesario aplicar un método de optimizacién multicriterio
para poder lograr la calidad 6ptima del producto (servicio).

La solucion del compromiso 6ptimo para la optimizacion multicriterio de
la gestién de la calidad depende en gran medida de la importancia de cada
una de las caracteristicas que se expresen mediante los coeficientes de
ponderacién que se hayan adoptado para cada una de esas caracteristicas.
Estos coeficientes de ponderacion afectan también al grado de
satisfaccion del cliente con el producto.

No existen métodos estrictamente formalizados para definir la
importancia de las caracteristicas de la calidad y de sus correspondientes
cocficientes de ponderacion. La opinién de la importancia de las
caracteristicas de la calidad es subjetiva. Hay coeficientes de ponderacion
relativamente fiables que se definen aplicando técnicas de la estadistica
subjetiva para evaluar objetivamente las opiniones subjetivas del cliente’.
Las opiniones del cliente son normalmente recopiladas mediante
cuestionarios. En este articulo, nos referiremos a todos los participantes
como clientes, si bien en algunos casos concretos relativos a la gestion de
la calidad o a la medicién de la satisfaccion del cliente pueda tratarse de
expertos, especialistas o ciudadanos de diferente categorfa (clientes).

5> Nacheva-Skopalik, L., Stoyanov, S., & Skopalik, E., Satisfaction measurement, L.eonardo da
Vinci Project BG/02/B/F/PP-132088 Vocational Lifelong Training on Quality and
Environmental Management for Staff Engaged in Small- and Medium-Sized Enterprises,
ISBN 954 — 683 — 299 — 5, Gabrovo, Bulgaria, Vasil Aprilov University Publishing
House of Gabrovo, 2004.
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CLASIFICACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL TRABAJO DECENTE

6. Técnica para la medicion de la satisfaccion

La satisfaccion del cliente con la calidad de los productos y servicios es
una percepcion muy subjetiva y, por tanto, es necesario hallar una técnica
de evaluacion fiable para cada cliente en particular. Al mismo tiempo el
proceso de mejora continua de la calidad requiere una evaluacién general
del nivel de satisfaccion de todos los clientes respecto a un producto en
particular. Para poder llevar a cabo esta evaluacion es necesario aplicar una
técnica fiable y adecuada de forma que se puedan evaluar objetivamente
las opiniones y técnicas subjetivas individuales usadas en la estadistica
subjetiva.

Para evaluar la satisfaccion del cliente, cada caracteristica de la calidad se
distinguira por la evaluacién cualitativa y la cuantitativa. La evaluacion
cualitativa define el grado de importancia de las caracteristicas de la
calidad, mientras que la evaluacién cuantitativa proporciona el grado de
satisfaccion del cliente con esta caractetistica de calidad. La combinacién
de estas dos evaluaciones produce una evaluacion compleja de la
satisfaccion del cliente con la caracteristica de calidad elegida.

INQUIRY CARD 1

Dear Madame/Sir,

The XXX Company is investigating the customers’ satisfaction with the
product XYZ.

Please, give your opinion by grading (arranging) the product quality
characteristics by their importance. We will ask you to put ranks (priorities) to
the 6 given characteristics in the table below using numbers.

The highest rank (priority) is 1.

The lowest rank (priority) is 6.

In your opinion, you can put in the table equal ranks for some of the
characteristics.

Thank you in advance!

THE INQUIRY IS ANONIMOUS!

Quality characteristics for XYZ Rank (Quality
characteristic priority)

Yl*
Y2
Y3
Y4
YS
Y6

Company manager
(Date)
*- the quality characteristics are written

Tabla n° 2. Tarjeta de encuesta para categorias de las caracteristicas de la calidad (evaluacion
cuantitativa)

@ 2016 ADAPT University Press
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10

, . - ., . -, 6.7.89
La técnica desarrollada para la medicién de la satisfaccion™ » > recurre al

método de calculo de los coeficientes de ponderacion para definir la
importancia de las caracteristicas (evaluacion cualitativa)

La técnica aplica una evaluacién numérica del grado de satisfaccion del
cliente con cada caracteristica como evaluacion cuantitativa, usando una
escala previamente definida con valores entre el 0 y el 10, donde el 0
significa insatisfaccion completa y el 10 significa satisfaccion total. Todas
las opiniones de los clientes, procesadas de forma adecuada, producen el
valor general de todos los clientes.

Los datos necesarios para medir la satisfaccién se recogen mediante una
encuesta que realizan los clientes. A los clientes encuestados se les
muestran dos tarjetas para poder realizar las evaluaciones cuantitativa y
cualitativa respectivamente (Tabla n® 2 y Tabla n° 3).

INQUIRY CARD 2

Dear Madame/Sir,

The XXX Company is investigating the customers’ satisfaction with the
product XYZ.

Please, give yowr opinion using a number between 0 and 10 in a column
“Level of satisfaction with the characteristic (0-10)”. This number will show the
level of your satisfaction with each quality characteristic of XYZ. The number 0
means full lack of satisfaction, number 10 means full satisfaction.

Thank you in advance!

THE INQUIRY IS ANONIMOUS!

Quality characteristics for XYZ Level of satisfaction with
the characteristic (0-10)

Y1+
Y2
Y3
Y4
Y5
Y6

Company manager
(Date)
*- the quality characteristics are written

Tabla n° 3. Tarjeta de encuesta para el grado de satisfaccion con las caracteristicas de la calidad
(evalnacion cualitativa)

6 Op. ¢it., nota 5.

7 Nacheva-Skopalik, L., An examination of an intelligent cybernetic learning model for formative
assessment and diagnostics in open and distance learning, PhD thesis, University of Teesside, UK,
2007.

8 Nacheva-Skopalik L., Satisfaction measurement in Education, book chapter, Handbook of
Research on E-Learning Standards and Interoperability: Frameworks and Issues, IGI
Global, USA, 2011.

9 Kendall, M., Rank correlation methods, London, UK, Griffin, 1957.
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CLASIFICACION Y MEDICION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL TRABAJO DECENTE

Las tarjetas de evaluacion se preparan segun los requisitos especificos para
. . . . 10
una lista aleatoria de criterios .

7. Representacion grafica de los resultados de la medicion de la
satisfaccion

La Tabla n° 4 muestra la representacion grafica de los resultados de la
medicién de la satisfaccion. Los coeficientes de ponderaciéon aparecen
proyectados en el eje X y el grado de satisfaccion del cliente con cada
caracteristica (en %) esta proyectado en el eje Y.

Para llevar a cabo un analisis mas profundo de los resultados se
recomienda aceptar un limite de satisfacciéon. Para casos diferentes este
limite puede también ser diferente. En el ejemplo de la figura el limite de
satisfaccion es aceptado al 50%. El limite de satisfaccion aceptado define
las 4reas de baja y elevada satisfaccion. El limite elegido para las areas de
baja y elevada satisfacciéon depende del nimero de las caracteristicas de la
calidad elegidas y de los valores de los coeficientes de ponderacién. Para
numeros mayores de caracteristicas, los coeficientes de ponderacién seran
valores mas cercanos que afectan el limite aceptado de importancia.

La presentacién grafica claramente visualiza los resultados y facilita el
proceso de su analisis y toma de decisiones. Es facil averiguar al mismo
tiempo cual es la importancia de cada caracteristica y cual es el grado de
satisfaccion con esta caracteristica en particular.

Se definen cuatro areas en el espacio de los coeficientes de ponderacion y
el grado de satisfaccion:

- area de elevada satisfaccion y elevada importancia (y,);

- area de baja satisfaccién y baja importancia (y);

- area de baja satisfaccion y elevada importancia (y5);

area de elevada satisfaccion y baja importancia (ys).

10°0p. ¢it., nota 5.

1
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000 020 040

Weighting coefficients for the characteristics

Tabla n° 4. Satisfaccion del cliente con las caracteristicas de la calidad del producto

La posicion de cada caracteristica en la zona de la tabla es informacion
importante en el proceso de toma de decisiones importantes para una
gestion Optima de la calidad. Para poder aumentar la satisfaccién del
cliente, el objetivo es que la satisfaccion supere el limite aceptado. Esto es
especialmente importante para las caracteristicas de la calidad de gran
importancia. La evaluacion de la satisfaccion del cliente proporciona unas
condiciones para hallar el control 6ptimo de la calidad del producto, lo
cual mejora las caracteristicas que tienen un bajo nivel de satisfaccion sin
empeorar las caracteristicas con un alto nivel de satisfaccion. Esta es una
ventaja clara. Al mismo tiempo es necesario realizar un analisis profundo
de las caracteristicas con una importancia baja y con un bajo nivel de
satisfaccion.

Los resultados de la mediciéon de la satisfacciéon son un factor esencial
para la toma de decisiones de cara a mejorar la calidad en mejora continua
del sistema de gestion de la calidad que haya que tener en cuenta; sin
embargo, una decision concreta depende también de otras condiciones
como producto (servicio), tecnologia, produccién y estrategia de mercado
concretas de la empresa.

La habilidad del llamado “tomador de decisiones” es crucial y desempefa
un papel e importancia claves en el proceso de control de la calidad
optima. El tomador de decisiones puede ser una persona o un equipo de
personas.
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8. Ejemplos de medicion de la satisfaccion

Existen diferentes técnicas para desarrollar una metodologia. Sin embargo
en todos los casos es necesario demostrar no solo la fuerte conexién y
relevancia entre la teorfa y metodologia cientifica sino también su
aplicacioén practica para probar su eficacia. A continuacién se presentan
algunos ejemplos de la medicion de la satisfaccion y técnicas de
clasificacion.

8.1.  Produccion tecnolégica

Mas abajo se muestra un ejemplo de la mediciéon de la satisfaccion del
cliente con el producto técnico plancha “ELLS”. 25 clientes participaron
en la encuesta y se eligieron las siguientes caracteristicas: potencia (yl),
regulaciéon automatica de la temperatura (y2), cubierta de la superficie de
planchado (y3), posibilidad de usar vapor (y4), peso y disefio (y5), precio

y6)".

Level of satisfaction -iron "ELLS"

100%

90%

80%

70%

60%

*ya *y3 ey2
50% oys Y +y6 YyrY

40%

Level of satisfaction

30%

20%

10%

0% T T T T T T T T T )
0,00 005 0,0 015 0,20 0,25 030 035 0,40 045 0,50

Weighting coefficients for the characteristics

Tabla n° 5. Medicion de la satisfaccion con un producto técnico: plancha “EILS”

11 Op. ¢it., nota 5.
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El nivel total de satisfaccion es del 52,72%. Ello demuestra que el
producto plancha “ELLS” es aceptado por los clientes pero con bastantes
reservas, y que existe un deseo importante de mejorar sus caracteristicas
de calidad.

Las caracteristicas y1, y2, y3, y yo estan en la zona de satisfaccion media y
de importancia relativamente grande (Tabla n° 5). Es necesario tomar una
decision sobre si estas caracteristicas deben mejorarse en términos de
“mejora continua de la calidad” como la norma exige.

Las caracteristicas y4 y y5 estan en la media del grado de satisfacciéon pero
segun las opiniones de los clientes su importancia también esta por debajo
de la media de todos los grados de las caracteristicas.

Las caracteristicas y1 y y6 estan por debajo del nivel medio de satisfaccion.
Tienen que ser mejoradas obligatoriamente porque tienen una influencia
significativa en la satisfaccion total del producto. Como conclusion de
experto, podria decirse que es necesaria una mejora seria de las
caracteristicas de la calidad del producto. La decisién final la toma el
director de la empresa segun la estrategia de desarrollo de la empresa y
teniendo en cuenta el analisis de los resultados de la encuesta.

8.2. Educacion

Para evaluar una asignatura e-learning de compensacién en formacion
sobre el tema “Quimica”> "> ' se aplica la técnica de la medicion de la
satisfaccion. En una encuesta realizada se evalud la satisfaccion de los
estudiantes a tiempo parcial como grupo especifico cualificado,
incluyendo los siguientes criterios: uso de técnicas comprensibles y
atractivas para la presentacion del material (y1); proporcionar la capacidad
del conocimiento basico necesario para la asimilacién de la asignatura
universitaria “Quimica”(y2); habilidad para el control y autoevaluacién del
conocimiento (y3); organizacién y estructura del material educativo (y4);
realidad y orientacion practica del material educativo (y5); acceso a fuentes
adicionales de informacién (y0); posibilidad de modalidad de consulta a

12 Nacheva-Skopalik 1., Koleva M., Teaching chemistry at technical university, Chemistry:
Bulgarian Journal of Science Education, vol. 24, n. 2, 2015, pp. 176-186.

13 Koleva, M., Nacheva-Skopalik, L. & Vassilev, D., Sustainable Development of Chemistry E-
learning, New Perspectives in Science Education, Florence, Italy 20-21 March 2015, ISBN
978-88-6292-600-3.

14 Koleva, M., Nacheva-Skopalik, L. & Vassilev, D., Compensation e-Learning in Fundamental
Eduncation, New Perspectives in Science Education”, Florence, Italy 17-18 March 2016.
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distancia y ayuda metodologica de los profesores (y7); disponibilidad de
equipo técnico contemporaneo para llevar a cabo la formacion (y8);
objetividad y exactitud en la evaluacién del conocimiento (y9). El grado de
satisfaccion respecto a todos los criterios anteriores esta por encima del
70%, y hay 4 criterios con la importancia mas alta que presentan un grado
de satisfaccion superior entre el 75% y el 85% (Tabla n° 6).

Level of satisfaction - Chemistry

85%

80%
*y3

75% *y2 +y6
*y10

65%

Level of satisfaction

60%

0,06 0,08 0,10 0,12 0,14

Weighting coefficients for the characteristics

Tabla n° 6. Medicion de la satisfaccion de nna asignatura e-learning de compensacion de formacion en
Quimica

Los alumnos demostraron un elevado grado de satisfaccion con la
objetividad y exactitud en la evaluacién del conocimiento (y9). Ademas de
eso, agradecieron enormemente la realidad y orientacién practica del
contenido educativo (y5), su organizaciéon y estructura basadas en la IT
(y4) vy la forma tan adecuada de presentar y usar el equipo técnico
contemporaneo (yl, y8). Como ventaja adicional del curso apuntaron el
acceso a fuentes de informacién adicionales: literatura, Internet (y6). La
satisfaccion con estos indicadores supera el 75%. La satisfacciéon con
todos los indicadores es de alrededor del 70%. El nivel mas bajo de
satisfaccion para y10 y y3 indica que el primer afo los alumnos a tiempo
parcial se enfrentan a dificultades de autoaprendizaje y autocontrol y, en
general, con el elearning de “Quimica”. Se debera realizar un estudio mas
profundo sobre las razones. Hay mas evaluaciones para la medicién de la
satisfaccion en diferentes disciplinas'.

15 Nacheva-Skopalik L., Monitoring of efficiency of e-learning, Journal of the Technical
University of Gabrovo, vol. 49, 2015, pp. 39-45 (en bulgaro).

15

@ 2016 ADAPT University Press



LILYANA NACHEVA-SKOPALIK

16

8.3. Servicio administrativo

Se prueba la técnica de medicion de la satisfaccion para evaluar la
satisfaccion de los alumnos con los servicios administrativos'’. Los
criterios elegidos son: herramientas modernas de comunicaciéon con las
oficinas de administraciéon (y1), precio de los servicios administrativos
(y2), competencia del personal (y3), rapidez del servicio (y4), horario
laboral y ubicacién adecuados de las oficinas (y5), comportamiento del
personal con los clientes (y0), posibilidades de usar plantillas (y7), tiempo
de expediciéon de documentos oficiales (y8), otros (y9). Las opiniones de
los alumnos son sélo de un grupo de alumnos de grado.

Level of satisfaction - administrative

100%

90%

80%

70%

60%
‘0‘% eyl

*y2

50%

40%

Level of satisfaction

*vy9 *y4 *y3

30%

*y5
20% *y6

10%

0%

Weighting coefficients for the characteristics

Tabla n° 7. Medicion de la satisfaccion con los servicios administrativos

Las caracteristicas que se hallan en la zona de elevada importancia son
(Tabla n® 7): competencia del personal (y3), horario laboral y ubicacion
adecuados de las oficinas (y5), comportamiento del personal con los
clientes (y0), rapidez del servicio (y4), y herramientas modernas de
comunicacién con las oficinas de administracion (y1). Se comprueba que
cuatro de ellas, a saber competencia del personal (y3), horarios laboral y
ubicaciéon adecuados de las oficinas (y5), comportamiento del personal
con los clientes (y6) y rapidez del servicio (y4), también se encuentran en

16 Op. ¢it., nota 8.
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la zona de bajo nivel de satisfaccién. Todas estas caracteristicas necesitan
mejorar. También es importante prestar especial atencién al horario
laboral y ubicacién adecuados de las oficinas (y5) y al comportamiento del
personal con los clientes (y06).

8.4. Servicio de salud

Se pidi6 a expertos que diesen preferencia a 4 caracteristicas del servicio
de salud. Después se les pidié a 19 pacientes que diesen su opinién sobre
su grado de satisfaccién con estos criterios'. Los criterios maés
importantes son en primer lugar el yl (realizar un diagnostico
correctamente), el segundo mds importante es el y4 (competencias del
personal médico), el tercero es el y2 (recetar la medicaciéon mas adecuada)
y el cuarto el y3 (disponibilidad de equipo médico para realizar
tratamientos).

Level of satisfaction - health servises

100%

90%
*y3
y

80%

70%

60%
*y4

50%

40% syl
30%

Level of satisfaction

20%

10%

0%

Weighting coefficients for the characteristics

Tabla n° 8. Medicion de la satisfaccion: servicio de salud

Es evidente (Tabla n° 8) que existe discrepancia entre la importancia y el
grado de satisfaccion con estas caracteristicas. Los dos criterios mas
importantes y1 y y4 registran el nivel de satisfacciéon mas bajo: el 38% y el
55%. Los dos criterios de menor importancia registran mayor nivel de
satisfaccion, 73% y 81%. Estos resultados indican que hay que tomar
medidas para mejorar los criterios de mayor importancia para poder
mejorar cientificamente la calidad del servicio médico.

17 Stoyanov, S., Customer satisfaction and decision making in bealthcare organizations, ISBN 978
954 91913-9-4, Sofia, Bulgaria, Es Print, 2008.
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8.5.  Eleccion de lugar de trabajo

Se llevé a cabo un estudio para definir la importancia de los criterios de
eleccién de un lugar de trabajo'®. Se les pidi6 a los especialistas que
organizasen por orden de importancia los siguientes criterios: lejanfa (y1),
salario (y2), acomodo (y3), contaminacién de la zona (y4), emisiéon de
gases nocivos en el lugar de trabajo (y5), transporte (y6) y reputaciéon de la
zona (y7). La clasificacion n°1 se la lleva el salario (y2), la segunda la
lejania (y1), la tercera el acomodo (y3) y la cuarta la emisiéon de gases
nocivos en el lugar de trabajo (y5). La menos importante es la
contaminacion de la zona (y4) (Tabla n® 9).

Weighting coefficients - choice of work place

0,250 0.234
0,218 ] 0213
0,200 +—
12
H 0,154
S 0,150 +— —
£
@
o
o
o 0,100
£ 0,100
<
°
@
= 0,052
0.050 1= 0,030
0,000
y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7

Criteria

Tabla n° 9. Coeficientes de ponderacion en la eleccion del lngar de trabajo

La medicién de la satisfaccion se esta convirtiendo en un elemento que
forma parte de distintos programas de desarrollo mundiales y nacionales.
La evaluacion de la satisfaccion del cliente se aplica cada vez mas en areas
sociales y en el sector publico. La iniciativa Agenda 21" de las Naciones
Unidas define un gran numero de indicadores parta el desarrollo
sostenible. Unos 60 indicadores estan relacionados con el sector publico.
Es obvio que por cuestiones practicas hay que realizar una seleccién

18 Stoyanov, S., Multiple criteria decision making in technology production and management,
teaching materials, 2003 (en bulgaro).

19 Agenda 21, Retrieved from
https://sustainabledevelopment.un.org/outcomedocuments/
agenda2l.
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representativa y manejable de estos indicadores, ademas de que hay que
aplicar técnicas de clasificacion fiables.

Algunos municipios y autoridades locales estin comenzando a incluir en
sus paginas web, por ejemplo gabrovo.bg, una variante del cuestionario
para recoger opiniones relativas a la calidad de sus servicios
administrativos. Actualmente la mayoria de ellos parecen presentar unos
resultados bastante generales en cuanto a grupos de porcentajes para cada
indicador.

Todos los ejemplos presentados demuestran que la técnica sugerida para
la mediciéon de la satisfacciéon es fiable, eficaz y aconsejable. La
metodologia aceptada permite definir los coeficientes de ponderacién con
un grado de importancia y probabilidad preferido, basado en la
coincidencia de las opiniones de los especialistas. Esta es condicién previa
para obtener unos resultados fiables incluso si se sondean las opiniones de
un numero inferior de especialistas. Esta caracteristica de técnica sugerida
es una gran ventaja. Al mismo tiempo el analisis de las opiniones de un
mayor nimero de encuestados nos darfa una imagen mas completa del
grado de satisfaccion con el producto sondeado.

La aplicacién experimental de la técnica desarrollada para medir la
satisfaccion arroja unos resultados prometedores de cara a la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad.

Los ejemplos demuestran la soélida base argumentativa de la técnica
cientifica y su adaptabilidad a diferentes areas y situaciones, ademas de su
aplicacion universal.

9. La Organizaciéon Internacional del Trabajo y la Agenda de
Trabajo Decente

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define el concepto de
“trabajo decente” como un medio para identificar las prioridades de la
OIT. Esta basado en la idea de que el trabajo es fuente de dignidad
personal, estabilidad familiar, paz en la comunidad, democracia que
trabaja por la gente y crecimiento econémico que aumenta las
oportunidades de empleo productivo y desarrollo empresarial™.

La agenda de Trabajo Decente se pone en practica mediante la
implementacién de los cuatro objetivos estratégicos de la OIT, aplicando
la igualdad de género como objetivo transversal:

20 Organizacion Internacional del Trabajo, Recuperado de
http:/ /www.ilo.org/global/lang--es/index.htm.
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- promover el empleo’’;

- garantizar los derechos laborales™;

- extender la proteccioén social®;

- promover el didlogo social*.

La Agenda de Trabajo Decente estd declarada objetivo global y una
realidad nacional. Constituye la base para un marco mas justo y sostenible
del desarrollo global.

Asi mismo, el Trabajo Decente es parte integrante de la Agenda 2030 de
Desarrollo Sostenible, la cual es descrita como "el programa de desatrollo
mas inclusivo que el mundo jamds haya visto". Comprende las tres
dimensiones de la sostenibilidad: econémica, social y medioambiental- y
sitia a las personas y al planeta en el centro.

El concepto de Trabajo Decente es clave para el desarrollo sostenible y su
objetivo es “promover el crecimiento econéomico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo
decente para todos”.

10. Importancia de la evaluaciéon y el control en el concepto de
Trabajo Decente

Antes de llevar a cabo cualquier actividad sobre el concepto de Trabajo
Decente es necesario aclarar el significado de Trabajo Decente.

La OIT facilita la siguiente definicion: el Trabajo Decente resume las
aspiraciones de la gente durante su vida laboral. Significa contar con
oportunidades en un trabajo que sea productivo y que genere un ingreso
digno, seguridad en el lugar de trabajo y proteccién social para las familias,
mejores perspectivas de desarrollo personal e integracion a la sociedad,
libertad para que la gente exprese sus opiniones, organizacion y
participacion en las decisiones que afectan sus vidas, e igualdad de
oportunidad y trato para todas las mujeres y los hombres *.

Una de las preocupaciones principales de los constituyentes de la OIT
desde hace tiempo es monitorear y evaluar los avances hacia el trabajo
decente. La naturaleza polifacética de la Agenda de Trabajo Decente
combina el acceso al empleo pleno y productivo con los derechos

21 Véase http:/ /www.ilo.otg/global/topics/employment-promotion/lang--en/index.htm
22 Véase http:/ /www.ilo.otg/global/standards/lang--en/index.htm

23 Véase http:/ /www.ilo.otg/global/topics/social-secutity /lang--en/index.htm

2 Véase  http://www.lo.otg/global/topics/workers-and-employers-organizations-
tripartism-and-social-dialogue/lang--en/index.htm

25 Op. cit., nota 20.
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laborales, la proteccién social y promover los medios de dialogo social;
por lo que su medicién resulta una tarea compleja. Por tanto la
Declaracién de la OIT sobre la justicia social para una globalizacion
equitativa recomienda que los Estados miembros consideren “el
establecimiento de indicadores o estadisticas apropiados, de ser necesario
con la ayuda de la OIT, para verificar y evaluar los progresos realizados”.
El Consejo de Administracién acordd probar una técnica completa en la
Medicién del Trabajo Decente durante 2009 en consonancia con
importantes foros de discusion, una reunién internacional tripartita de
expertos (TME) celebrada en septiembre de 2008. La 18" Conferencia
Internacional de Estadisticos del Trabajo aplica una técnica para reunir
definiciones exhaustivas de indicadores y preparar perfiles del pafs sobre
trabajo decente para un ndmero reducido de paises piloto. En
colaboracion con la Division de Estadistica, otras unidades técnicas y las
oficinas de la OIT, la Unidad de Integracion de Politicas coordina el
trabajo de oficina en este campo.

Una de las aplicaciones de lo anterior fue el proyecto Monitoreo y
Evaluacién de los Progresos del Trabajo Decente (MAP) (periodo 2009-
2012), financiado por la Unién Europea. Algunas de las actividades del
proyecto consistia en facilitar la identificacion de indicadores de trabajo
decente que fuesen pertinentes en el ambito nacional, brindar apoyo en la
recoleccién de datos y utilizar los datos recogidos para el analisis de
politicas sobre trabajo decente.

Pese a las actividades realizadas y a haber ganado experiencia practica, el
problema atn esta lejos de estar resuelto. Existe un largo camino por
recorrer para lograr un nivel suficiente de experiencia y de
implementaciéon practica asi como de soluciones de éxito. Podrian
aplicarse diferentes técnicas y no hay duda de que los avances presentados
en este articulo son una de ellas.

11. Aportacion de la medicion de satisfaccion y técnicas de
clasificacion en el proyecto de Trabajo Decente

Como se ha comentado anteriormente, la medicién de la satisfaccion y las
técnicas de clasificacién son aplicables a cualquier producto (servicio). La
cuestion es: gse puede aplicar la experiencia ganada en el area del trabajo
decente? Ciertamente si, si el trabajo decente es clasificado dentro de la
categoria de producto en los términos de la norma ISO 9001:2015.

En la Agenda de Trabajo Decente y el proyecto, el término “trabajo” es
sinénimo de “empleo”. ;Qué es el “empleo” desde el punto de vista de la

@ 2016 ADAPT University Press
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norma?

El mercado laboral es un término aceptado, siendo algunas definiciones
del mismo las siguientes:

- Bl mercado casi nulo® en el que los trabajadores® encuentran trabajo
remunerado™, los empleadores™ encuentran trabajadores dispuestos y las
tarifas salariales” estan fijadas. Depende del intercambio’ de
informaciéon™ entre empleadores y demandantes de empleo™ respecto a
unas tarifas salariales, condiciones laborales™, un nivel de competencia® y
la ubicacién del empleo™.

- Un mercado laboral es el lugar donde los trabajadores y los empleados
interactan unos con otros. En el mercado laboral, los empleadores
compiten por contratar lo mejor y los trabajadores compiten por el
empleo mas gratificante’’.

- (negocios) El mercado en el que los empleadores buscan y compiten por
los trabajadores y en el que los trabajadores buscan y compiten por el
empleo™.

De estas definiciones se puede concluir que el empleo, estando en el
mercado (laboral), es un producto que se “vende” y que tiene que ser

26 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/nominal.html

27 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/worker.html

28 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/payer.html

29 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/employer.html

30 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/wage-rate.html

3 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/exchange.html

32 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/information.html

33 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/job.html

34 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/conditions-of-employment.html

35 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/competition.html

36 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/labor-market.html

37 The economic times, Retrieved from
http://economictimes.indiatimes.com/definition/laboutr-matket

38 Collins dictionary, Rettieved from

http:/ /www.collinsdictionary.com/dictionary/english/labour-market
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“comprado” (elegido) por el que busca empleo. Asi mismo, las
definiciones ya especifican algunas de las caracteristicas del producto
“empleo” como tarifas salariales, condiciones de empleo”, nivel de
competencia® y ubicacién del empleo. Se puede hacer una clasificacién
cientifica exacta de “empleo” desde distintos puntos de vista. No
obstante, en lo que al proyecto de Trabajo Decente se refiere, puede
aceptarse que “empleo decente”, que es sinénimo de “trabajo decente”, es
un producto en los términos que expone la norma ISO 9001:2015 y es
necesario definir sus caracteristicas de calidad. Esta asuncién supone un
trasfondo sélido para examinar las posibilidades de transferir la
experiencia ganada en un campo nuevo, a saber, el proyecto de Trabajo
Decente.

La transferencia de conocimiento y experiencia estd relacionada con la
investigaciéon de ambas categorias, la de los expertos y los empleados del
trabajo (empleo).

Una parte esencial de la técnica sugerida consiste en analizar las opiniones
de los empleadores y expertos del trabajo (empleo) procedentes de
distintos sectores que tengan relacién con las descripciones y requisitos de
empleo. Tales sectores incluyen distintas areas profesionales como
psicologia, legislacion general y laboral, economia, medicina, ergonomia, o
salud y seguridad. Las opiniones de los expertos se pueden emplear papa
los siguientes objetivos:

1) para definir distintas caracteristicas del trabajo/empleo decente;

2) para realizar la seleccion de una serie de caracteristicas de la calidad del
empleo entre unas cuantas propuestas;

3) para evaluar la importancia de cada caracteristica de la serie elegida de
entre caracteristicas de empleo.

Una vertiente de esta investigacion consiste en analizar las opciones
respecto a criterios profesionales (sector industria) de una serie concreta
de criterios y respecto a una serie general de criterios, asi como la
pertinencia de los criterios elegidos. El ambito de estos estudios es lo
suficientemente amplio para ser objeto de realizar etapas de analisis
relacionados por separado.

El analisis de la satisfaccion con empleos concretos de los empleados
usando unos criterios definidos concretos es otra area de investigacion a
gran escala.

Un paso mas alla consistirfa en comparar las clasificaciones de los

39 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/conditions-of-employment.html

40 Business dictionary, Retrieved from
http:/ /www.businessdictionary.com/definition/competition.html
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expertos y de los empleados asi como los resultados de los diferentes
grupos dentro del mismo empleo. Los grupos se pueden realizar segun
distintas categorias como pafs, tipo de lugar de residencia, nivel de
educacién y edad. Esta etapa es de gran importancia para realizar un
analisis mas profundo y resumir los resultados y conclusiones, lo cual
conforma una solida base para tomar decisiones sobre la mejora de la
calidad.

Puesto que las condiciones cambian, es necesario repetir el estudio con
una periodicidad anual, bianual u otra para poder contar con resultados
actualizados de cara a la toma de decisiones importantes.

El analisis y el estudio sugeridos se consideran una aplicacién innovadora
de la medicién de la satisfaccion y de las téenicas de clasificacion en un
campo nuevo y al mismo tiempo es una aportacion esencial a estas
técnicas para el desarrollo sostenibles del concepto de Trabajo Decente.

12. Conclusion

El concepto de Trabajo Decente es prioritario para la Organizacién
Internacional del Trabajo, sélidamente apoyado por la Organizacion de las
Naciones Unidas. Es crucial para el desarrollo sostenible. Su importancia
requiere trabajo responsable, ademas de investigacién. El analisis realizado
hasta la fecha demuestra que el potencial de la aplicacion exitosa de las
técnicas de clasificacién y medicién de la satisfaccion en el campo del
Trabajo Decente es importante y esta bien fundamentado. El analisis y el
estudio sugeridos se consideran una aplicacion innovadora de la medicién
de la satisfaccion y de las técnicas de clasificaciéon en un campo nuevo y
es, al mismo tiempo, una aportacion esencial a estas técnicas para el
desarrollo sostenible del concepto de Trabajo Decente.
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