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N CCOMO SE DEFINE?

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

»Forma de conexion permanente cow el Cliente en Lo
medida en que La empresa pone a4 su dlsposielon
ung serle de Lnstrumentos parft que €ste pueda
EXPresar su concepto sobre Los serviclos rectbidos Y
sobre la calidad ode sus experiencias con Lo

8VVLPV€SD{.

>Debe sey parte de una Cultura de evaluacion que se
construya ew la organizaclon.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘




SENA

N Para quﬁ’ Se mide?

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Pava valoray ob\jet’z,\/amewte La percepeion del
cliemte sobve el serviclo Y utllizayr esa
informacton parn mej oravlo

. BL Cliente se expresa mediante gestos, palabras Y
exprestones que dicen mucho del servicto rectbioo.
Estas  pueden pasar desapercibidas  por  los
mlenmbros de la oroanizacton ...
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Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos E
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2/;"\'\4 INSTRUMENTOS CULTURA
TR EVALUACION DEL SERVICIO

Los Cliemtes Np sown criaturas constamtes

“ Los Clientes wodifican sus preferencios Y
AuUstos st previo aviso.

o St Lo evpresa no esta conectada con el wercaolo
Los clientes mod’u{’waw SUS requertmlentos Y esto
no se entera, Lo que Lleva a la empresa a peroer

vigenela.
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Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos
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ﬁlj'(\ﬁ CONCIENCLA CORPORATIVA

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

“wLa organizaclon debe generar conclencln entre sus
miembros de Lo wecesidad de generar espacios para Lo
evaluacton permanente de La Calidad del Serviclo por parte
de los Clientes.

o esta debe aludiv a la evaluacién.  que vealiza el cliente
respecto o Los serviclos veclbidos con el fin de emprender
acclones de Mejoravmlento Contlnup en La empresa.

*ndispensable que la empresa gseuche g sus Clientes
Internos. Para esto, es bmportante que los directivos
escuchen a sus colaboradores, pues son Llos que recltben Los
conceptos del cliente con velacion al servicio.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos @
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schia VENTAIAS DE LA EVALUACION

N

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

e Eccuchar Lo op’m’uéw del cliemte sobre el serviclo
recLoLdo.

* CONOCEY COMLD plemsam mls  clientes Y que les
gustaria veclbly.

e Spber Y mediv st todo el serviclo que se vealiza esta
blen Y a tlevvqso.
e Sabey como brinda su senviclo Lo oompetevwia.

* Buscayr Aveas Y puntos de mejom.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
L B ‘




2,;"\'\‘& VENTALAS DE LA EVALUACION

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

* Ubiear qué estamos hactendo bien, calificado por el cliente Yy
mejorarlo.

* (niclar un control estadistico que contenon Lw{ormaclém real,
veridien Yy actual.

*  Cownocer el avance de nuevos proyectos, nuevos productos Y
NUEVOS nercados.

*  Mantener Y mejorar el servicio que brindo a wis clientes, st este
esth calificado como satisfactorio.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos
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ﬁ/jt\ﬁ 2. INFORMACION PRIMARLA
R SISTEMATIZ ADA

Se traduce en una serle de bnstrumentos “formales” que
permiten coptar informacton de Los clientes.

ElL sistema de Evaluacion debe estar basado en  estos
instrumentos en aras de que la empresa obtenga Lo
informacton de evaluacton que vealiza el cliente con el fin de
elecutar acclones de Mejora Continua.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
L B ‘
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

- Qrupos Focos: Reunlones de clientes que la empresa convocen
con el fin de evaluar La calidad del servicio.

*EL mismo panel durante wn tiempo prolonoado parn
pbsenvay tendencias Y establecer conclusiones
*Inconventente: al selecclonar clientes antiguos no se conoce
Lo percepeton de los nuevos; conclusiones wo aplicables a La
totalidad de los clientes

*El nstrumento es desarvollado por expertos en metodolooias
que permitan pbtencion de informacién de interts para Lo
EVAPIESO.

*ES un nstrumento costoso pero proporciond MOLOF calidad
Y contidad de informacibn para la posterior towa de

I
/ /
declsiones.
Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos @
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ﬁlj"\'\ﬁ INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Entrevistas ndividuales: Dlalogo estructurado con el cliente
que permite  al  entrevistador pbtener  informacibn
Lmportante acerca de la calidad del senvicto que el cliente
ha rvectbiolo.

rebe cer  desarvollada por  persowmal competente  parn
maximizar La caliodad de informacton que se requlere.

dinstruumento menos costoso. Su nivel de profundidad es
VLENDY . Armja Lw{ormaoléw cualitotiva relevante para Lo
toma oe declslones

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘
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A INSTRUMENTOS

N

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

nformes del personal en contacto con Los clientes

* Es  Informaclon  Lmportante  porque  viewe
practicomente de La fuente privearia

* Una  forma es  realizando encuestas a  los
evplendos, puede ser a través de un focus group

* Limditacion: sSubjetividad en la  nformacion
porque  estavemos  analizawndo ‘Lo que  Los
evpleadlos creen que Los clientes opinan”

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Bueuestas: nstrumento wmas conoctdo Y utilizado parno
recoger informacton de Los clientes.

UEecondmico y NO evidencia wayor profundidad en Lo
Lnformacton recaudada.

dpebe diseirarse a partiv oe preguntas con respuesta cervada
para hacer mas agil la tabulacton y el andlisis de Lo
Lnformacton.

UAntes de diseiar el cuestionario hay que determinar Las
cavacteristicas que el cliente valora  (entrevistas o
emplendos, paneles de usuarlos, benchmarking, datos de
estudios ajenos)

U.se deben realizar de manera vegular Y periodica

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘
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2/;"\'\‘3 INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

- Bncuestas: SL queremos conocer La oplnion del cliente...hay
que pontrselo factl:

° Cuestlonarios covtos Y raplos (preguntas cervadas)

* Lenguaje adecundo Yy preguntas adecuadas

* Bvitar demasiadas postbilidades en las respuestas

* Es aconsejable utilizar muchos wmedios pava facilitarle La
comunieacton para oue haga sugerencias: teléfono, mail,
covreo, welb, oficing

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
L B ‘
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2/;"\'\4 INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

L R

que ponérselo facil:

* Tener en cuenta el entorno Yy los clrcunstanelas...estanos
cansados oe responder encuestas!!l!

* Tendencia a vesponder Los tnsatisfechos...esto adultera Los
resultados

* Sin compromiso de actuar....es mejor no hacer encuestas

* Transmitiv el mensaje a toda La organizacion

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Clientes ocultos

* Observadores capacttacos

* La observaclonm del serviclo se hace con detalle
seaun unos criterios especificos

* Los observadores se comportan como verdaderos
clientes

* Las evaluaclones se deben vealizar de wanern
pertodica para observar tendenclas en el servicto

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
L B ‘




2/;:\4 3. RETROALUMENTACION INFORMAL
Complementn Lo Informacton privearin
Sistematizoon.

nstrumentos  “lnformales” que Perml’cew Lo
recolecclon de La tnformacion.

Estns  LASErUMEentns  son propom’wwadog pov Lo

evpresa, pero el cliente NO esta obligado a hacer uso
de ellos.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
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2/7(\# INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Conceptos Verbales de los Clientes: Cuando los
clientes  rectbenn  wn  sevviclo,  éstos  emiten
comentarios verbales que manifiestan La oplnlon de
La calidad de Los malsmos.

Es el cliente Yy NO la empresa qvciew toma Lo
decisibn de proporcionar informacién acerca de La
caltdad del serviclo rectbidop.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Formatos Y tacos de papel en blawnco: Lo diceian Las

epresas Y Lo dejan a disposicion del cliente para que por
declsion propia evalien el senvicto rectbido.

Ej.: En los Hoteles es comun que los huéspedes
encuentren en Lla habitaclon un formato donde es
vitaolo a evaluar el serviclo, de acuerdo con
variables considerndas clave para la satisfacclon
del cliente.

Ewn Los restaurantes

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Buzones: Reclplentes dispontbles por Lo empresn
ubleaoos en sitlos de facil acceso com el fim de que el
cliente de a conocer sw apreciacton a cevca de Lo
calidad del Servicio.

> Utiles pava vealizar wejoramientos en La evupresa
a pavtir de Lo experiencia oe Los clientes.

» uportante fuente de informacion cunlitativa
»Debiliolad: depende de La proactividad del cliente,
algo poco usual

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘




ﬁlj"\'\ﬂ INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Libretas de calificaclones: Instrumentos  de
evaluacton  diseiados  por  la empresa  que
suministran datos de su desempeino desde el punto
de vista del cliente.

> Sedeja a disposicion del cliente para que éste por
decisibn.  propia califlque el desempeino  de Lo
organizactbn. con vespecto a la prestacion de sus

ServicLos.
»Ejm: en conferencias, semlnarios, restaurantes

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
. ‘
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7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Linens telefénicas gratuitas para el cliente:
Actualmente es muy utilizado el serviclo de Linea
telefonica gratuita pava el cliente 01 €000.

> Usaoas por el cliente pava Llamar sin costo Y
plantear su concepto de Lla calidad de Llos serviclos
reclbloos.

»Se utilizan para realizar sugerencias, reclamos,
plantear quejas o vequerir tnformacion de interés

/
para el cliente.
Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos a
—




®
SENA

7/\V INSTRUMENTOS

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Correos Electrbnicos: Instrumento gue permite MaY oY
Lnteracelon o pmt”w de las actividades empregaréateg Y
em Las velaclones cliente — EVPYESa.

> A trovés del covveo los  clientes pu@dem escriboirle
electronicamente Y contar sus e)qzerlem’uag respecto Lo
calidad del serviclo veclbloo.

»Sown proporclonados en Las Paginas wWeb con el fin de
que Los clientes de manern agil remitan sus conceptos Y
solictten otros serviclos.

»Debilidad: EL cliente busen tnteraccibn Y pocas veees se

reclbe reSpuUestn @
_




2/7"\'\4 4. RUEJAS Y RECLAMOS DE LOS
E“Ap CLIENTES

Importante ejecutar adecuada adwministracion de las
quejas Y reclamos que hacen Los clientes, pues en
ellas se evidencta wna  evaluactom wegativa  oel
sevviclo.

La Teorla de la Calidad afirma que toda quejn del
cliemte es un tesovo, puUes Le permite o Lo EVLPYESH
conocer sobre gqué aspecto mejomr.

U cliente tnsatistecho transmite su insatistacclon
a2 muehos otros Y de manerfl suceslva.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos @
b | ‘




2/;"\'\4 4. RUEJAS Y RECLAMOS DE LOS
5%@1%53?;3., __ CLIENTES

cuando al cliente se le soluclona su queja, este se
recuper parva La empresa Y se produce un efecto bola
de  wleve wmas  pequeiro, es  declr,  wejorn
sustancialmente Lla imagen de La organizacton ante
el weercado.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos




vy INVESTIGACIONES REVELAN

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

No se tieme notiela del 96% de Los clientes descontentos.
Cuanoo hay wn problema, el cliente Lo comenta por Lo menos
con 10 PErsonas.

Por cada queja veclbidn, existen 26 clientes con problemas Y
& de ellas son graves.

St se maneja bien la quejn, el 0% vuelve a hacer negoclo; st
adenas es vapido, el 95% regresa.

EL cliente al cudl se le vesolvio positivamente su queja, se Lo
coMeEnte por Lo menos a 5 personas.

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos
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SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

I www.sena.edu.co

.. MUCHAS
RACIA ...

Conocimiento y Emprendimiento para todos los Colombianos
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