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DE LA VOZ DEL CLIENTE AL
DISENO DE SERVICIOS

PASO 4
(ELABORAR LA MATRIZ DE RELACIONES Y DETERMINAR LA
SITUACION ACTUAL)
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GENERAR LA MATRIZ DE RELACIONES

* La Matriz de Relaciones sirve para analizar la relacion que
existe enfre las Necesidades de Cliente y los Parametros de
Disefio. Se debe trabajar renglon por renglon, ya que el
énfasis estd en satisfacer las Necesidades de Cliente.
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GENERAR LA MATRIZ DE RELACIONES

* Los pardmetros de disefio son aquellos elementos que estdn
bajo el control del equipo de disefio.

* Se refiere a los sistemas, procesos y parametros que podemos utilizar
para satisfacer las necesidades del cliente.

* Una forma efectiva de hacer esta lista es utilizar los
encabezados de la Matriz de Relaciones. En la Matriz de
Relaciones se enlistan las Necesidades de Cliente (renglones)
y los Parametros de Disefio (columnas).

A qué le podemos mover?

#Como desplegar las Necesidades de Cliente?




GENERAR LA MATRIZ DE RELACIONES

* Con la ayuda de la Matriz de Relaciones evaluamos los
pardmetros con base en el peso de las Necesidades de Cliente.
* Para cada pardmetro nos preguntamos:
* 2Si le muevo al parametro qué tanto afecto a la Necesidad de
Cliente?
* Si la relacién es extremadamente fuerte (12> 0.503)
* Si la relacién es muy fuerte (3 =2 0.260)
* Si la relacién es fuerte (5 =2 0.134)
* Si la relacién es moderada (7 2 0.068)
* Si la relacién es débil (9 2 0.035)

* Si no existe relacion (0)



GENERAR LA MATRIZ DE RELACIONES

* Para todos los pardmetros de disefio, es ideal identificar los siguientes elementos:
* Métrico: CoOmo medimos este parametro y su desempeifio. En qué unidades

* Direccion de Mejora: Mayor es mejor (A), Nominal es mejor (O) o Menor es mejor (V). Se
puveden vusar flechas en vez de A, O, V.

* Nivel actval: En promedio, cudl es el nivel actual que tiene este pardmetro dentro de
nuestra organizacion.

* Nivel de competencia: En promedio, cudl es el nivel actual en este parametro que tiene la
competencia.

* Dificultad/Importancia: 2Qué tan dificil es controlar este parametro? El costo $ de mover
el parametro es una buena referencia.

* Meta: La meta es el nivel de desempefio que buscaremos lograr, considerando el nivel
actual, el nivel de competencia, la dificultad y la importancia.
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EVALUAR LA SITUACION ACTUAL

e Consiste en solicitarle al Cliente una evaluacion de nuestro
desempeio dactual con respecto a las Necesidades de Cliente
que tenemos identificadas.
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EVALUAR LA SITUACION ACTUAL

» Realizamos

una encuesta que nhos

permita evaluar

el

desempeiio actual de las Necesidades desde el punto de vista

del Cliente.
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EVALUAR LA SITUACION ACTUAL

* Tomando en cuenta la evaluacién del cliente (1) y la ponderacién de cada una
de sus necesidades (2), se determiné el porcentaje logrado (3) y la brecha (4)
que se debe reducir para lograr una completa satisfaccion de la necesidad.
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EVALUAR LA SITUACION ACTUAL

* La Calificacion Global del Cliente representa la calificacién
global del cliente con respecto a la satisfaccion de sus

hecesidades.
MHecesidad Evaluacion Peso de la
de Chente del Cliente Mecesidad
| _Il 3 pesoNEC= eval CL

‘I

- J- 5 Califiacién Ponderada Total
Durable 8.6% 2.2% | 10.8% Actual
-—=r- 87.0%

Calificacion
disminuir Global del Cliente




Materla prina

Comwodedad

Necesidad de Cliente

Leseiio

Mercado

Larable

Fedstents al ambiente

Libie de olor

Elezante

Confortables

Suaves ol Casningr

esedio oy ador

Ce moda

Precio justo

Maeca de prestigin

Analisis de Brecha

EVALUAR LA SITUACION ACTUAL

* Caso Industria zapato

0.0% 23.0% 30.0%

Losvalores en rojo representan el
tamadc de In oportunided,
Representan el % de mejora que

podemaons lograr 3l optimizamaos

al 100% cada Necesidad.




