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Un cliente valora una compra mediante la seleccion de emoticonos. f FOTOLIA

La calificacion de los empleados por parte de los clientes puede
convertirse en una herramienta de mejora para las compaiiias,
pero también en un elemento de presién afiadido para el
trabajador
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Suele adoptar forma de emoticonos que mutan de expresién y color -de la
mas cefnuda y anaranjada a la mas risuefia v verde- o de escala numérica -
del uno al cinco, o al diez-, y ya casi forma parte indisoluble de lo que se
conoce como «experiencia de cliente». La valoracién de un servicio, venta
o0 atencion prestados por un trabajador se ha generalizado en las empresas
de servicios. Un sistema que pretende servir a esas comparflias como
herramienta de identificacion de mejoras, pero que también puede
constituir un elemento de presién afadido para el trabajador. No es raro
que conversaciones mantenidas con empleados que desempenan estas
funciones terminen con frases del tipo «puntiame con un 9 o con un 10,
que un 8 es suspenso».

La clave de esta sugerencia, cuando no ruego, esta en el funcionamiento
del Net Promoter Score, herramienta que sirve para medir la fidelidad de
los clientes en base a sus recomendaciones. Asi, aquellos empleados que
son calificados con un 10 o un 9 se consideran 'promotores’, los que
obtienen uno o dos puntos menos son 'pasivos', mientras que a los que
logran menos de 7 se les encuadra en el grupo de los 'detractores’. Es facil
imaginar que los primeros estan en disposicion de ser premiados con algin
tipo de incentivo. O, al menos, evitan las llamadas de atencién -o castigos
mas severos- destinados a aquellos que obtienen peores puntuaciones de
un cliente.

«El objetivo principal de las empresas es entregar un producto servicio. ¥
es el cliente quien tiene la tltima decisién de compra y en su caso de



abandono de la compaiiia. La valoracion del cliente y su correcta
explotacion es clave para garantizar que la empresa se adapta a esa
demanda>, sostiene Jorge Martinez Arroyo, presidente de la Asociacion
para el Desarrollo de Experiencia de Cliente (DEC). En su opinion, los
empleados representan <«la manera mas natural de entregar al cliente una
experiencia diferencial, v por eso deben ser evaluados y remunerados de
acuerdo a la valoracion del cliente>.

Martinez Arroyo matiza que, «por supuesto>, la evaluacion del usuario
«no debe consistir simplemente en una unica métrica y debe ser
complementada con otro tipo de indicadores tanto objetivos como
subjetivos que nos den una vision global de su desemperio y de su
aportacién y contribucion a la empresas.

Se puede dar el caso de que el trabajo de un empleado penda de un fino
laborales de la UPV/EHU. Por eso, «evidentemente las preguntas tienen
que ser siempre relativas a ese servicio, y no deben atacar elementos
propios de la intimidad, que es un derecho que tenemos todas las
personas>.

La «reflexion» de la empresa sobre las respuestas

El experto de la universidad publica vasca cree que «hay muchos motivos v
estd totalmente aceptado» que los servicios «incorporen el conocimiento
de la opinién v la sugerencia. En definitiva, la satisfaccién que una serie de
personas interesadas puedan tener>. Cuestion diferente es «qué implican
esas opiniones». «Es decir, la empresa puede plantearse, a partir de las
respuestas obtenidas en la valoracidn, una serie de reflexiones que por
ejemplo pueden dar lugar a modificacion de condiciones laborales>, afiade
Elias. Ahi se entra ya «en otro escenario, el del derecho laboral y la
negociacion colectiva>. Pese a la generalizacion de las evaluaciones por
parte del cliente, los sindicatos vascos consultados admiten que este tipo
de practicas no ha generado situaciones resefiables de conflictividad
laboral.

Martinez Arroyo dice que la puntuacién de los usuarios «deberia permitir
la identificacion y valoracion de las diferentes variables de la experiencia ) 1
del cliente, como el precio, el diseiio, el ambiente, etc. No sélo la atencién
recibida». «En cualquier caso -aclara-, la calidad de los productos y
procesos de la empresa son iguales para todos los empleados, por lo que
los parametros de evaluacion, salvo momentos o situaciones puntuales,
son equivalentes para todos. Asi que la valoracién de los clientes, dentro de
una muestra significativa, es totalmente objetiva>>.
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