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Objetivos del EstudioObjetivos del Estudio

Conocer QUConocer QUÉÉ le importa al clientele importa al cliente

Identificar el grado de satisfacciIdentificar el grado de satisfaccióón de losn de los
clientes del sector con nuestra calidadclientes del sector con nuestra calidad
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Principales aportacionesPrincipales aportaciones

Basado en la opiniBasado en la opinióón expresa de grupos de clientesn expresa de grupos de clientes

Dirigido a todas las Dirigido a todas las ááreas de actividad del sectorreas de actividad del sector

Con participaciCon participacióón de grandes empresas y de pymesn de grandes empresas y de pymes

Analizado con metodologAnalizado con metodologíía y conocimientoa y conocimiento

Conjunto de atributos de calidad relacionadosConjunto de atributos de calidad relacionados

CatCatáálogo de cuestiones para los subsectoreslogo de cuestiones para los subsectores

Fruto del consenso y colaboraciFruto del consenso y colaboracióón de expertos de n de expertos de 

las empresas de la Comisilas empresas de la Comisióón de Calidadn de Calidad

Principal utilidadPrincipal utilidad

Conocer las expectativas de los clientes del sectorConocer las expectativas de los clientes del sector

en una investigacien una investigacióón objetiva  n objetiva  

Disponer de atributos de calidad  basados en la opiniDisponer de atributos de calidad  basados en la opinióónn

del clientedel cliente

Poder generar un cuestionario apoyado en un catPoder generar un cuestionario apoyado en un catáálogo frutologo fruto

de un estudio gende un estudio genéérico y fiablerico y fiable

Poder contrastar las expectativas de los clientes conPoder contrastar las expectativas de los clientes con

los propios intereses para mejorar las relaciones mutuaslos propios intereses para mejorar las relaciones mutuas
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Base de conocimientoBase de conocimiento

Experiencias del sectorExperiencias del sector
InformaciInformacióón de otros sectoresn de otros sectores
ColaboraciColaboracióón acadn acadéémicamica
FormaciFormacióónn

Puesta en comPuesta en comúún de metodologn de metodologíía y enfoquea y enfoque

Grupos de mercadoGrupos de mercado

Hardware, con mantenimiento y consumiblesHardware, con mantenimiento y consumibles
SoftwareSoftware
ServiciosServicios
TelecomunicacionesTelecomunicaciones
MicroinformMicroinformááticatica
PymesPymes
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CategorCategoríías emergentes del anas emergentes del anáálisislisis

Modelo EFQMModelo EFQM

Dos enfoquesDos enfoques

El del clienteEl del cliente

El del proveedorEl del proveedor

Dos puntos de vistaDos puntos de vista

MetodologMetodologííaa
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ResultadosResultados

1.1. AtributosAtributos

2.2. Tablas de anTablas de anáálisislisis

3.3. Comparativas con criterios del sectorComparativas con criterios del sector

4.4. Comparativas con Modelo EFQMComparativas con Modelo EFQM

5.5. CatCatáálogo para cuestionarioslogo para cuestionarios

Atributos (1/2)Atributos (1/2)
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Atributos (2/2)Atributos (2/2)

CategorCategorííasas

1.1. Competencia del personalCompetencia del personal

2.2. AdecuaciAdecuacióón a las necesidades y expectativas del clienten a las necesidades y expectativas del cliente

3.3. Cumplimiento de compromisoCumplimiento de compromiso

4.4. Capacidad comercialCapacidad comercial

5.5. InformaciInformacióónn

6.6. Capacidad tecnolCapacidad tecnolóógicagica

7.7. Calidad producto/servicioCalidad producto/servicio

8.8. Capacidad administrativaCapacidad administrativa
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Subcriterios del criterio 6aSubcriterios del criterio 6a
““Medidas de percepciMedidas de percepcióónn””
del Modelo de la EFQMdel Modelo de la EFQM

Imagen GeneralImagen General
AccesibilidadAccesibilidad
ComunicaciComunicacióónn
FlexibilidadFlexibilidad
Comportamiento proactivoComportamiento proactivo
Capacidad de respuestaCapacidad de respuesta

Productos y ServiciosProductos y Servicios
CalidadCalidad
ValorValor
FiabilidadFiabilidad
InnovaciInnovacióón en el disen en el diseññoo
EntregaEntrega
Perfil medioambientalPerfil medioambiental

Ventas y Servicio PosventaVentas y Servicio Posventa
Capacidad de las personasCapacidad de las personas
Asesoramiento y apoyoAsesoramiento y apoyo
Publicaciones y documentaciPublicaciones y documentacióón tn téécnicacnica
Tratamiento de quejas y reclamacionesTratamiento de quejas y reclamaciones
FormaciFormacióónn
Tiempo de respuestaTiempo de respuesta
Apoyo tApoyo téécnicocnico
GarantGarantííasas

FidelidadFidelidad
IntenciIntencióón de nueva compran de nueva compra
Voluntad de compra de otros productosVoluntad de compra de otros productos
Voluntad de recomendarVoluntad de recomendar
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CatCatáálogologo
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