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DE LA VOZ DEL CLIENTE AL
DISENO DE SERVICIOS

PASO 3

(JERARQUIZAR Y PONDERAR
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE)



Obtener la Voz Transformar la
del Cliente VOC a
(VOC) Necesidad de

Cliente
(CN)




ORGANIZAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

* Hacer un Diagrama de Afinidad de las necesidades

La organizacion de las Necesidades de Cliente la deben hacer los clientes, ya que lo

que nos interesa saber es como estan estructuradas desde su punto de vista.




DIAGRAMA DE AFINIDAD

* 3Para qué sirve?

* Permite a los equipos organizar y resumir ideas en jerarquias y
grupos naturales, para comprender la estructura de un problema en
un producto, servicio, proceso o procedimiento de operacién.

Ideas organizadas para comprender la naturaleza del problema




DIAGRAMA DE AFINIDAD

Mexicana de Aviacion es una de las lineas aéreas mas importantes del Pais

 Problema principal

¢, Qué problemas afectan las necesidades de servicio al cliente de Mexicana de

Aviacion? '

Se tomaron en cuenta las quejas generadas por los pasajeros del aino 2009




VERBALIZACIONES DEL CLIENTE
“CASO MEXICANA DE AVIACION”

“No entiendo su sistema de capacitacién para su personal con respecto a
mentirle a los pasajeros con tal de cuidar su imagen”

“No entiendo por qué las aerolineas son tan insensibles ante los
contratiempos y malestares que provocan, a su personal ni siquiera le
importa tratar con respeto y amabilidad a sus clientes”

“Demora de mds de dos horas de mi vuelo*
“Mala actitud del abordador porque maltraté a la madre de mi esposa*

“Al solicitar una reservacién en el Aeropuerto de A se me confirmé la
conexién con un tiempo de 30 minutos por lo que no pude tomar mi
siguiente vuelo®

“Mala actitud de servicio del personal que estaba abordando el vuelo”



DIAGRAMA DE AFINIDAD

Determinar el problema
¢, Qué problemas afectan las necesidades del servicio al cliente
de Mexicana de Aviacion?

Se registro la queja en un post-it de acuerdo a la verbalizacion
del cliente

Se agruparon las gquejas similares en grupos relacionados

Finalmente para cada grupo armado se generé un titulo
adecuado que para el caso de Mexicana de Aviacion son las
necesidades insatisfechas

« Traduccion de la verbalizacion

—

....m|
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“fueron firmes
en que querian
el lugar y me
llevara al nino
en brazos”

“tuve que
esperar 5 horas
en el
Aeropuerto
porque el vuelo
estaba
sobrevendido”

Recibir un trato cordial y
respetuoso

"mala actitud
del abordador
porque
maltrato a la
madre de mi
esposa’

"mala actitud
de servicio del
personal que
estaba
abordando el
vuelo”

DIAGRAMA DE AFINIDAD

"no entiendo por que las
aerolineas son tan insensibles
ante los contratiempos y
malestares que provocan, a su
personal ni siquiera le importa
tratar con respeto y
amabilidad a sus clientes”

"groseramente comento al
resto de las personas que les
daria hotel incluyendo cena

para esa noche y a nosotros nos
nego el servicio, por llegar
tarde volteandose para otro
lado y dandones la espalda”



TABLA DE NECESIDADES DEL CLIENTE

Contecde Mecesidades
I l 4 b i
Necesidades del diente Total )
Mecesto conocer la disponibilidad de opeiones de compra 2
Mecesin informacion sobre disponiblidsd de partes yrefacciones 2
Mecesio seguridad de que el producto tendra respaldo de accesorios y refaccones 3
Necesio un procedimients claro de ventas porizlemarketing 2
MNecesio un procedimients claro de promociones 2
Necesio un punio de venta conwenientz 1
Mecesio informacion sobre las ventajas de compra porizlemarksting vs. 55 1
Mecesio informacion confiable y oporuna sobre mi estaus de page 1
Mecesio identificar facilmens el modelo de mi products 1
Mecesio conoeer|as especificaciones téonicas del los productes 1
Grand Total 20




JERARQUIZAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

Ceniw de Ab

2on Telekom

de Excel

Senize shoerte y corda

Liencicn perscnelzads

icomo? —

ipara qué? <«——

Segeimiento a protlemas condable

Servico de confarzs

Ubicacicn accesble

Estats de gedidcs cportunc

Cpcicnes de compraipaqo flexitles

Arglia dszoritidad de sroduciosipartes

o

Pazos clarcs de telemarkeing

.lweim&mﬁyﬁdﬂﬁu

Especiicacicnes dares

Garantias clares

Preducio de caiidad

' Someeaﬁommm-muer-znrlﬂ

Inzbuzives caros

Integridad en segurdad de nlo y equizo
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JERARQUIZAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN EL MEJORAR LOS PROCESOS DE FLUIDEZ EN LOS PROCESOS DE
AREA DE POSGRADO ORGANIZACION ADMINISTRATIVA _

TRAZABILIDAD EN EL

MEJOR ORGANIZACION DE GRUPOS POR

MEJORA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DOCENTES CON COMPETENCIA

HOMOGENEIDAD DE GRUPOS PARA LA

INTEGRACION DE NUEVAS

REALIZACION DE VIAJES DE ESTUDIO



MODELO KANO

* Una forma de validar si se han incluido todas las Necesidades
de Cliente importantes en nuestro diagrama de drbol, es
identificar las Necesidades Esperadas, Necesidades de
Desempeio y Necesidades Emocionantes.

* Esto se logra a través del Modelo Kano (Noriaki Kano).




MODELO KANO
Satisfaccin(T3)

A

Necesidades
de desempeiio
(explicitos)

Necesidades |

emocionantes
{no manifestado)

No se cumplen
las expectativas

X

Sise cumplen
las expectativa:

Necesidades

esperadas
{no manifestado)

tiempo

£« o\ Insatisfaccion

del cliente



MODELO KANO

* Necesidades esperadas

Cominmente son tan basicas que los clientes

. Satisfaccon
no los mencionan hasta que se fallan. .

del cliente W,

Estas Necesidades son consideradas
expectativas basicas sin las cuales, el Necesidades
producto o servicio puede dejar de tener emocionantes
valor y su ausencia es muy insatisfactoria '
(el producto /servicio seria inaceptable).

Necesidades
de desempeno

IIJI=H| Tos)

Mo se cumplen
El cumplimiento de éstas por lo general las expectativas
pasa desapercibido para la mayoria de los x
clientes. Un desempefio extra que supere
estas Necesidades no brinda un beneficio
extra y malgasta recursos.

Si == cumplen
las expectativas

MNecesidades

esperadas
Mo marifestada)

Por ejemplo, si un sistema de aire
umr_ldlﬂ_unuc!c no EI"II‘.IIE!'IdE, tendremos Insatisfaccidn
queja. Si enciende, el cliente no lo nota del cliente
porque es algo que estd esperando...

tiempo



MODELO KANO

* Necesidades de desempenio

Estas Necesidades satisfacen (o no
satisfacen) en proporcién a su presencia (o
ausencia) en el producto o servicdio.

Algunas de éstas son tan fundamentales
que no son siquiera expresadas; sin
embargo, deben ser identificadas debido a
que son las que tienen generalmente un
mayor peso en la evaluvacién que hacen los
clientes de un producto o servicio.

Ofrecen al cliente un beneficio real, y en la
mayoria de los casos, mejor.

For ejemplo, el rvide de un aire
acondicionado (menos ruido mas satisfaccién
¥ viceversa).

No se cumplen
las expectEtivas

X

Catisfaccion
del clients

Necesidades

emocionantes
(rin manifestadn)

Insatisfzecion
del clientz

(ri> marifestads)

tiempo

Necesidades
de desempeno

| Eadicitas]

Sise cumplen
las expectativas



MODELO KANO

* Necesidades emocionantes

* Dificiles de descubrir. Ausencia no
produce insatisfaccion y presencia
emociond.

* Por ejemplo, si tacos y cerveza
fueran servidos en un vuelo nacional
(ruta MTY= MX), seria emocionante;
sin embargo, si no existieran el
cliente dificilmente se quejaria.

* Maravillan a los clientes y los hacen

regresdar.

&l
3

Satistacoion gy o
del clhante

Hecesidades
de desempeno

(eapdkcibe

Hecesidades
EMocionantes

e maifiestaco)

Sice cumplen
las expectativas

Mo se cumplen
las expectativas

X

Insatisfacsian
del cliente

Estos requerimientos pueden cambiar de acverdo al tiempo, al segmento de

mercado v otros faciores externos.




MODELO MEXI - KANO

* Una forma ingeniosa de determinar el tipo de Necesidad que
tenemos es utilizar la Matriz “Mexi-Kano”. Para usar esta matriz,

es necesario hacer para cada necesidad 2 preguntas, una
NEGATIVA y otra POSITIVA.

» $Cémo se siente si la NECESIDAD ESTA presente? R: Positivo
» $Cémo se siente si la NECESIDAD NO ESTA presente? R: Negativo
Matriz Kano NEGATIVO
Me gusta mucho Me gusta Me da igusal Mo me gusta Mo me gusia en
abeoluto
POSITIVO Me gusta mucho Wow Wow Emocionantes | Emocionantes Desempeno
Me gusta Wow Wow Emocionantss Dezempero Basicas
Me da igual [mizrz0 IAvetsn Meutral Basicas Basicas
Mo me gusia Irverso Imverso Inverso Ups Ups
Mo me: gusta en Inverso Imeerso Inverso Ups Ups
abzoluto




MODELO MEXI - KANO

» 3Coémo se siente usted si EL AUTOMOVIL ENCIENDE AL PRIMER INTENTO? (Pregunta

Positiva)

* Me gusta. Eso espero de un automovil relativamente nuevo (Respuesta Positiva: Me gusta)

» 3Cémo se siente usted si EL AUTOMOVIL NO ENCIENDE AL PRIMER INTENTO? (Pregunia
Negativa)

* No me gusta en absoluto. Eso es muy peligroso. (Respuesta Negativa: No me gusta en absoluto)

* Buscamos en la Matriz “Mexi-Kano” la celda donde se cruzan Respuesta Positiva: Me
gusta con Respuesta Negativa: No me gusta en absoluto. La celda donde se cruzan dice

“Basicas”. Esto significa que tenemos una Necesidad Basica (Automovil enciende al
primer intento).

matriz Kang NEGATIVD
Me gusta mucho Me gusta e da iqual Nomegsta | Mo me gusiaen
absohm
POBITIVO MEe gusts mucho Wow oW Emocananias | Emocicnantes | Dessmpsno
Mz gusta Wow Wow EMOCianantes DesEmpEnd Basicas
ke da igual Inwess miErsa Neulrsl Esicas Basicas
N me gussa Invers TIiErsa Inverso Ups. Ups
| o e qusia en Inrveran TIVErSD Inverso Ups Ups
absohag
—




MODELO MEXI - KANO

Las celdas que aparecen en negrillas son claramente una necesidad del tipo que se indica. En las

celdas que no aparecen en negrillas hay duda, por lo que lo mejor sera confirmar con el cliente.

&)

Las celdas que dicen UPS, nos indican casos en donde hagamos lo que hagameos, al cliente no le
gusta esta necesidad. Hay que revisar quée ocurre. Las celdas donde dice WOW nos indican que
hagamos lo que hagamos, el cliente estara contento. Los clientes no suelen ser tan optimistas, por lo

que vale la pena revisar que ocurre.

Las celdas que dicen inverso, nos indican celdas donde algunos tipos de cliente prefieren el inverso
de lo que estamos buscando hacer. Esto puede indicar que la necesidad del cliente se escribio
como un negativo (hay que cambiarla a positive) o que tenemos un cliente adverso a la necesidad.

HEGATIVD

Matriz Kano
Me gusta mucho Me gusta Me da gual Mo me gusia Mo me gusta en
absaluin
POSITIVO e gusia mucho Wow Wow Emocionanies | Emocionaniss Dasampano

Me gusta Wow Wow Emacionantes Desempefia Bagicas
Me da igual Inversa IFverss Meutral Basicas Bagicas

Na me gusta Inuersa Irrversa Imvarso Ups Ups

Mo me gusta en Imvarso Irrversa Inverso Ups Ups

absoin




PRIORIZAR LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

» Solicitar a los clientes determinar la prioridad de éstas.

* Una escala es pedirles a los clientes que distribuyan 100
puntos entre las necesidades listadas.

* Si yo te doy $100 de necesidades, 2cudnto comprarias de cada
necesidad?

* Entre mds encuestas se logren, es mejor

* Entre 20 y 400 encuestas

* Obtener las prioridades DEL CLIENTE (es decir, con el cliente)



AHP: PROCESO ANALITICO DE JERARQUIAS

* Para hacer las ponderaciones, una herramienta muy efectiva es el proceso
conocido como AHP (Analytical Hierarchy Process), desarrollado por el Dr.
Saaty para los procesos de toma de decisiones.

* El AHP trabaja a través de comparar parejas de opciones. Estas opciones
seran las Necesidades de Cliente documentadas. La comparacion se debe
hacer por nivel. Esto significa que primero se comparardn entre si las
Necesidades de Cliente mas cercanas al objetivo. Luego, las Necesidades de
Cliente dependientes de cada una de éstas.

-+ -

TOTALMENTE FUERTEMENTE MAT U POCD IGUALMENTE U POCO WiS FUERTEMENTE TOTALMENTE
maz importarts mas imporiants impertanis mas imporianks impartanks mas mportanbs impartanta mas imporfants  mas imporianis
EXPECTATIVA ] 7 5 3 1 3 5 T ] EXPECTATIVA




AHP: PROCESO ANALITICO DE JERARQUIAS

* Ejemplo
Factores que tienen mayor importancia en el disefio de un producto exitoso
EIFECTATINA B T & & 1 3 E T ] |EXPECTATIVG
‘.l 11 ) I 11} 11} I : | B
S | BT | . | LI Il | | I »
[ = |
y
a"f \ |I
En esta comparacion hecha por diez — \ : n=10 =
clientes, dos opinaron (%), otros dos (7}, — Promedio (10 clientes)
otros tres (5), dos mas (1) y uno opind geometrico

(1/9)...




AHP: PROCESO ANALITICO DE JERARQUIAS

» Caso educacién

STROMGLY SLGHILY SLIGHILY
TOTALLY more more MORE more EGUALLY more MORE more TOTALLY more
impartant imparkant impartant impordant imporant imporant imparkant imporfant imparkant
HEED ¥ T -1 3 1 3 5 T ¥ MEED
Creafive and actual Feel part of an
knowiedge s & & 5 < 3 exciusive group
3.14
. Payback of my
crecie m";““‘" 2 2 1 5 1 10 5 4 investment witn a
good job
0.42
. Compiste and
Crec:::'e and aciual 3 5 5 3 p 3 1 3 updated
ouedge infarmatian

1.74



VISUALIZACION DE JERARQUIAS POR NIVEL DE PRIORIDAD

e Caso educacién

Scholoship ond firarncid aidoptions

.

Clearand understondablesignak ondindcations ‘

Being connaected with Campus octivities

Procticd expenence duingmy progrom (intemships|

Professors with practicaland profassiond
ExpEience

Local andintemational recognition
Competitive anvironmant

Infemati onaleation copportunitiss
Compettve classmatss

Fes{ "h=ard” ond tokan on account

Personclized customersendce

Being a pasonwith cuiture and education

Frogrom optiors

Procticol ond appicabls classes [*honds-on'")

inq

T

0008 20% 400% c00% A0 1000%

12008 400% 1600%

12.005%



