Satisfaccion de clientes + Capacitacion

Através de este programa la organizacién podra conocer las percepciones y evaluaciones de los clientes sobre los
productos y servicios, asi como de los diferentes atributos que componen el desempefio de la empresa.

Conjuntamente se desarrolla un programa de capacitacion para dotar a los recursos humanos de herramientas para
la mejora de las diferentes areas.

L
@ Encuesta de satisfaccion de clientes e

A través de la misma se podra conocer:

e Grado de satisfaccion con la empresa ® Valoracion de atributos
@ Indice de valoracion de imagen ® Evaluacién del personal
e Factores claves de contratacion ® Comparacioén con la competencia en distintas variables
e Productos o servicios que pudieran desear o Otras variables de interés especifico
Metodologia

Telefénica o coincidental en el punto de venta, mediante la aplicacién de un cuestionario desarrollado
especialmente y adaptado a las necesidades de la organizacion.

La muestra se determinara de acuerdo a la cantidad de clientes de la empresa, nivel de confianza y margen
de errora aceptar.

@ Taller de capacitacion posterior a la medicion

Una vez analizadas las areas oportunidad, se armara un taller orientado a desarrollar las habilidades
necesarias en los empleados para promover la mejora.
Sedeterminaralatematicay area de accion.

Resultados para la organizacion .

e Conocer las areas criticas del servicio donde aplicar acciones de mejora para retener clientes.

e Desarrollar nuevos productos o servicios en base a necesidades insatisfechas en el mercado.

e Evaluar el desemperio de la organizacion en comparacién con la competencia, de manera de poder mantener
la ventaja competitiva.

e Conocer los elementos que los clientes entienden diferenciales de la empresa con respecto a la competencia.

e Monitorear la evolucion de la satisfaccion de los clientes a través de lineas de tendencia.

e Desarrollar las habilidades del personal para promover la constante satisfaccion de los clientes
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