voz del Cliente




Las 5 Hechos Dominantes

NUEVO ENTORNO




NUEVO ENTORNO

Las 5 Hechos Dominantes

Expectativas de Clientes en continuo y acelerado
crecimiento




NUEVO ENTORNO

¢, Que Hacer ?

Observar lo que hacen las organizaciones
que tienen exito

Adaptario o iIncoporarlo a nuestra propia
organizacion




Nuevos Retos en la gestion actual

Calidad

1ISO 9001:2000

Excelencla

EFCM



Enfoque en una organizacion que tiende hacia la
Excelencia




Gestion de la Excelencia

Es un medio y no el fin de la excelencia.

. Objetivo
R

Gestion ] Satisfaccion

Excelencia Cliente

Reconom_mlento
Social




Satisfaccion del Cliente

Concepto Abstracto que tiene diferentes interpretaciones.

Satisfaccion
Cliente

A\

)

Cumplir
Standar

Requisitos

latentes

Los productos cumplen con unos standares
definido por la organizacion

Usabilidad es la eficiencia y satisfaccion con

la que un producto permite alcanzar
objetivos especificos a usuarios especificos
en un contexto de uso especifico”

El cliente exige productos de elevada calidad
O prestaciones a bajo coste

Satisfacer las necesidades invisibles para el
cliente.




Satisfaccion del Cliente

Evolucion historica de los conceptos de Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion \
Cliente /

Cumplir
Standar

Requisitos
latentes

A

Una organizacion que
tienda a la excelencia
debe identificar las
necesidades invisibles
de los clientes para
transformar o mejora
los requisitos de su
producto y / o servicio

Producciéon
en masa

50/ 60

Revoluciéon
del cliente

60/ 70

Crisis del
Petréleo 73

Economias
emergentes



VVoz del cliente

Concepto de
trabajo

Satisfaccion J

_ Concepto de
cliente

Cliente




Concepto de
trabajo

Satisfaccion )
cliente Cliente

g Obietivo,

Resultados 7/

Reconocimiento
Social

Conocimiento ‘ =) Trabajo diario

L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
L]
"u




Concepto de
trabajo

Satisfaccion
cliente

Socios
Empleados

Administraciones
Publicas

Interno

Actual

Proveedores

Futuro




Satisfaccion del Cliente

Cumplir
— o
Satisfaccion
Cliente ” _>
—'
Requisitos
latentes

Hacer visibles
Necesidades
Invisibles




Objetivos : Voz del cliente

Hacer visibles las necesidades invisibles de los clientes

Metodologia de la “pecera”

Traducir las necesidades a requisitos de nuestros
productos / servicios

Gestion y mejora de procesos

Formar Grupos de Mejora que impliquen la participacion
personal.

Satisfaccion del personal / Logro de objetivos




VVoz del cliente

Fases Metodologias
Recoger voz cliente .
Entrevista contextual

Extraer elementos
clave

Analisis informacion

requerimientos

Traslac_lar Priorizacion
expresiones a

Diseno y/0 mejora Mejora procesos

procesos

Satisfaccion Cliente

Cuestionarios /
] ., entrevistas
Satisfaccion

Personal




