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Aancarifin de Emymesns e Heclrinics.
Tecwologies de k2 informmecin
y Tlscommicasiones e Egaia

Objetives del Estudio

> Conocer QUE lelimporia all cliente

Fldentificarelioicderd ErsatisiiaCEIonC ENGS
cligriias cdal secior corl nitigsira caliclziel

M aeric




Principales aportaciones

> Basado en la opinion expresa de grupos de clientes
> Dirigidera todastlas areas de actividad del sector

> Conl participacion de grandes eEmpresas:y. de pymes
> AnaliZzaderconimELodeleuiENACONCEIMIENLE

~ Conljupiio de airloiigs e ealiclzc relacidrieelos

> Caidlogo de cligsiiones parel los sigsgaigres

Principal utilidad

»> Conocer las expectativas de les clientes dell sector
en Una investigacion ehjetiva

> Dispener deratnhuites de calidad 19asades entla opinicn
delrclienite

- \Pacar genarEr Ll cligstlanzrle sgayzEice e Ll czitdleefo frific
WENRRESLUEIGIENERCON/AfiEE




Base de conocimiento

> Experiencias del sector

» Infermacion) de otros sectores
> Colakeracion academicea

> EORMECION

Puesta a2 cornln de retodalggia y arifocjue

Ml aetic

Grupos de_mercado

> Hardwaie, con mantenimiento y: consumilles
> Soeflitware

> SEIVICIGS

IEIECOMUNICECIGNES

= MicrolrformEitce

~ PYnes

M aeric




> Categorias emergentes del analisis

> Vodele EFON

OS PUILESIEENI l l

> EGEIRCIIERGE

> Eldal groveedor

Ml aetic

Metodolog

PLANIFICACION

DISENO A ALTO NIVEL

Proveedores: estudic de intereses Clientes: estudio de expectativas
y practicas de-|as empresas

ANALISIS B2 ENCUESTAS REALES SUBCONTRATACION. :
? DEL ESTURIC DE BXPECTATIVAS
1, fipos ds cuestionarios

CLASIFICACION POR AREAS DE INTERES
ANALISIS DELOS RESULTADCS

: ST, DEL ESTUDIC DE EXPECTATIVAS
CLASIFICACIGN FOR CRITERIDS EFQM

Clientes: generacion de herramientas

. . Doumertio
CATECORIAS DE INTERIES declaifieciin
par catiegoies

CLASIFICACION
POR CRITERIOS EFQM.

Do
declasisacion
B

CUESTIOMARIO genérica

segin




Resultados

Atribuites

Tiablaside analisis

Compelrativas conl CrteresidelNsECior

Compelrativas con ModelerEEGI

Ml aetic

ATRIBUTOS BASICOS

PREVENTA
WVENTA

Disponibilidad y agilidad del ticnico comarcial )
Grado de claridad propuesta (técnica, desglose precios, estructura, plazos de entrega y pretocelo recepcién)
Grade de fleibilided y decisién del interlacutar

Rapider y claridad del contrato

Ref i das en la

de acuerdes de nivel de servicios

PREVENTA

do y adecuado de la i
dy agilidad en ién (no
Informacién continua « informe final de la resclucién de la incidencia

Interlocutor inico y técnicos con experiencia contrastada
Plan de instalacion y puesta en marcha

Conerecidn en la utilidad y beneficios aportades por o products
Demos y muestras de calidad

Informacion Selectiva y resumida mostrando caracteristicas y precios
Hivel tecnico del expecialista
Prueba pllote gratuits

WVENTA

POSVENTA

Condiciones de financlacién flexibles y de recompra

Costes fungibles y plazos de repesicién

Informacién selectiva y resumida mestrando cambios reales

Simplicidad y agilidad en la contratacién de equipos (pedidos)

Velocidad en el reajuste de la oferts ante cambios en las necesidades del wsuario.

Facturacién clara v detallada ) ) ) )
d y agilidad en reselucién (no b )

Informacién continua ¢ informe final de la resolucién de la incidencia

M aeric




Atributos (2/2)

entre prod y fabri
Grado de claridad y rigurosidad en la informacién

ATRIBUTOS ESPERADOS

PREVENTA

7 : ia en sector y il
VENTA ! ivas de i 4 das & la solicitud del cliente
on clara, adecuada y sin errores
Grado de ion del fal: { i del cliente y técnicos relacién continuada)
POSTVENTA Disponibilidad de repusstor en o proveedor y grade de preparacién del téenico
Plan de fi idn y d tacion del producto

PREVENTA Concrecidn en la utilidad y beneficies aportades por ¢ preducto
Grado de dyp ividad delas dades de products
Informacién selectiva y resumids mostrando cambics reales
Nivel técnico del especialista
Pruebas pilofos o demostraciones gratuitas
VENTA Condiciones de financiacién flexibles
Condiciones de recompra y equipes antiguos
Financiacién flexible
Flexibilidad de financiacién
Plan de instalacién y penalizaciones pori
Velocidad en e reajuste de la oferta ante cambios en las necesidades del usuario.
POSVENTA Flexibilidad y agilidad en resclucion
Informacién continua e informe final de la reselucion de la incidencia
Penalizacién por incumplimiento

ATRIBUTOS ADICIONALES

PREVENTA Grado de i YP ivils delas de producto

Ml aetic

Categorias

Competencia dellpersonal

Adecuiacionia lastnecesidades )y expectativas del cliente
Cumplimienterde compremise

Cepacidadicomerciel

INIGCHNECIoN

M aeric




Menciones de los atributos clasificados
por categorias y tipos de mercado

Subcriterios del criterio 6a

“Medidas de percepcion’
del Modelo de la EEQOM

Imagen General \/entas y. Servicio Pasventa

= Accesibilidad Capacidad de las personas

= Comunicacion Asesoramiento)y apeyo

= Elexibilidad Publicaciones i decumentacion techica

= COMPOtAMIENtONPIOACHVO, i amIEntordEraUEIESNAEClaImECIONES

= CepEcida0 dENEspEstal EORMmECIon

RIOUUCHOSN/ASERVICIOS ,I;,Z?Eigfn{fjpue“a

4 (Celjeleiel il

5 Valor

Flahilidad Fldelidzi)
- r

L

L

Innovacion en 2l disefio
J Enitregel

L
U
(D
=
=
=
3
(b
Q.
=
@
=
=
=
(b
=
=
Qb
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RELACION Dr LOS ATRIBUTOS POR CATEGORIAS ¥ ENCUE STJ’-S A EMPRESAS,
LASIFICADOS POR LOS SUBCRITERIOS DE LA EFQM

Falafaccdn con 1a abencein Talejanica |

®apider y eficacia en las sohiciones
Sevvicios

w— Mencidn comercial

Atencitn ante

Comocit de los productos y sarvicios

Salfaceian con (@ atencibn felfenich

efertad

®apidaz y eficacta en Lt sohiciones

=1 Servicios

= \fahuuﬂn de la publicidad
Imagen de empresa

de los producies y sarvicies

Ml aetic

Catilogo de preguntas para elaborar el cuestionario de satisfaccion de los clientes
Pregunia Especifics,

Freguris genenal

1.~ ACCESIBILIDAD
~2E4ti Vd. safisfecho conla facilidad de acceso a nuestra empresa?

-g€sti V. satisfecho con la sficacia yfa rapider on la selucien de
sus peticione?

2.~ COMUNICACION
~ZEsti Vd. satisfecho con la Informacién recibida?

~éLe parece efectiva la publicidad de nuestra empresa?
~&Esti Vd. satisfecho con la imagen de la empresa?

Pregiinta Detalle

Facilidad de access a nuestra empresa enc
accese teléfonice
access a b informacion
access al prronal

~Satisfaccién con la eficacks y/a rapides:
con las soluciones recibidas
en s solucion de lus reclamaciones
de la atencion al cliente

con respecto s o
sobee:
claridad de la informacién
Ia oferta del produstafservicio/sohackin

los productos/servicios/sohiciones

personal comercial
personal técnico
del

la oferta de los servicios profesionales
Ia formacién

M aeric




Orientacién

al estudio

de satisfaccion

de clientes

de Tecnologias

de la Informacion
y Comunicaciones
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