Medicién de la satisfaccion del cliente segun ISO 9001

FINALIDAD

Dar a conocer el principio de “Orientacion al Cliente” contenido en la Norma ISO 9001 y cémo se traduce en la necesidad de determinar el grado de

adecuacién de los productos o servicios entregados a los clientes con respecto a sus requerimientos y expectativas.

Mostrar las diferentes metodologias para la identificacion de los factores que afectan a la satisfaccion de los clientes y que constituyen la base de su

fidelizacion, objetivo al que deben orientarse todas las Organizaciones.

Identificar los medios, adaptados a Pyme y grandes empresas, para obtener la informaciéon necesaria que permita conocer la percepcion que los
clientes tienen respecto de los productos o servicios suministrados o prestados por las diferentes empresas u organizaciones.

Exponer los mecanismos para evaluar, analizar y extraer conclusiones acerca de la informacion aportada por los clientes de tal modo que facilite la

toma de acciones verdaderamente orientadas a mejorar su nivel de satisfaccion y lograr su fidelidad.

OBJETIVOS

DIRIGIDO A

> Este curso, dirigido hacia Responsables de Calidad, de Servicios
de Atencion al Cliente, Comerciales, y profesionales interesados en
esta materia, muestra el modo de aplicacién en cualquier tipo de
organizacién, independientemente de su tamafo, de los conceptos

arriba expresados.

METODOLOGIA Y PROFESORADO

METODOLOGIA

El programa esté impartido por una seleccion de los mas

destacados profesionales de la materia, 100% activos en la
disciplina que imparten, garantizando que el programa responda y
se adecUe a la realidad de la actividad y de las empresas y organizaciones actuales.

El enfoque didactico combina la asimilacién del marco conceptual de la disciplina, su aplicabilidad en casos de éxito y talleres participativos individuales

y grupales, haciendo del programa una experiencia dindmica, prdctica y rica en experiencias.

Este Programa también estd disponible en modalidad In Company, formacién a medida para tu empresa.

PROFESORES

> José Luis Delgado Peirotén. Director de proyectos en ACE-IGS Implantacion y Gestion de Sistemas.

PROGRAMA

INTRODUCCION A LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.
> Definicién y conceptos.

> Marco de referencia: Norma ISO 9001 vy la satisfaccion del cliente.
DISENO DEL SISTEMA DE EVALUACION.

> Poblacion objetivo del estudio: Andlisis del cliente y disefio de la muestra.
> Identificacion de los aspectos significativos para la satisfaccion del cliente.

> Programa de recogida de datos.
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Medidas y escalas.

> Variables a considerar en funcién de las expectativas del cliente.

INSTRUMENTO DE EVALUACION. EL CUESTIONARIO.

> Aspectos a considerar para el disefio de un cuestionario.
> Eleccion del tipo de preguntas a establecer.

> Estructura de los cuestionarios de evaluacion.
METODOLOGIA PARA LA RECOGIDA DE DATOS.

> Tipos de encuestas.
> Ventajas e inconvenientes de cada formula.
> Seleccion del modelo de encuesta segun el tipo de organizacién (Pyme o gran empresa).

> El problema de la “no respuesta”.

OTRAS METODOLOGIAS.

> Participacion directa del personal.
> El falso cliente.

> La técnica NSI.
ANALISIS Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION RECIBIDA.

> Identificacion de los atributos de mayor impacto en la satisfaccion del cliente.

> Integracién de las conclusiones en la gestion de los procesos de la organizacion.
MEDIOS PARA CONTROLAR LOS NIVELES DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES.
> Disefio de indices globales de satisfaccion.

REALIZACION DE EJERCICIOS PRACTICOS.

> ldentificacion de los clientes de cada organizacién.
> Identificacion de las expectativas reales de los clientes y conversion en atributos de calidad.
> Elaboracion de cuestionarios de estudios de opinién y andlisis de resultados.

> Establecimiento de indicadores de calidad orientados al cliente.
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