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DISEÑO DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO A CLIENTE

	ETAPA
	OBJETIVO
	ACTIVIDADES

	1
	Generar conocimiento del cliente: Crear mecanismos para conocer como la empresa determina los requerimientos y las expectativas actuales y futuras de sus clientes actuales y potenciales. Evaluar los procesos internos que se utilizan para determinar la satisfacción del cliente con éstos.
	1. Identificar las necesidades y expectativas actuales y potenciales para cada segmento de clientes.

2. Determinar los niveles de satisfacción y desarrollar planes de mejora permanentes.

3. Desarrollar mecanismos para introducir la información recopilada en los dos puntos anteriores para desarrollar nuevos productos y servicios.

4. Desarrollar relaciones cliente-proveedor interno para mejorar el desempeño en la empresa ante los clientes externos.

	2
	Diseñar los sistemas de respuesta: diseñar los sistemas para dar respuesta a quejas, dudas, comentarios y diversas preocupaciones manifestadas por parte de sus clientes.
	1. Desarrollar un proceso para recibir quejas, comentarios, dudas, observaciones, etc. de los clientes.

2. Desarrollar capacidad y rapidez en los sistemas para responder a las necesidades detectadas, quejas recibidas o preguntas de los clientes.

3. Definir a quién deben contactar los clientes para que se les resuelva sus problemas, preguntas y atiendan sus comentarios sobre los productos y servicios de la empresa

4. Diseñar mecanismos para medir la eficacia de dichos sistemas de respuesta y cómo se están mejorando continuamente.

	3
	Establecer y mantener estándares de servicio: Desarrollar y promover estándares de servicio definidos, actualizados y derivados de los requerimientos de los clientes. Capacitar en éstos estándares a todo el personal que, de una u otra forma, se ven afectados por esos estándares.
	1. Establecer estándares de servicio específicos para el personal que tiene contacto directo con los clientes

2. Establecer mecanismos para que los estándares desarrollados sean claramente derivados de los requerimientos y expectativas de los clientes. Definir quiénes participarán de su establecimiento y actualización,  cómo se enseñarán e internalizarán por parte del personal y con qué frecuencia se revisarán y/o actualizarán.

3. Diseñar procedimientos para verificar el cumplimiento de estos estándares. Definir quién los verificará, con qué frecuencia y qué se hace con las diferencias encontradas.


Detalle de Actividades

	ACTIVIDADES
	TECNICA

	1. Identificar las necesidades y expectativas actuales y potenciales para cada segmento de clientes.
	Encuestas 

Focus Group (Grupos focales)

	2. Determinar los niveles de satisfacción y desarrollar planes de mejora permanentes.
	Consulta activa

	3. Desarrollar mecanismos para introducir la información recopilada en los dos puntos anteriores para desarrollar nuevos productos y servicios.
	Despliegue de la función de Calidad (QFD)

	4. Desarrollar relaciones cliente-proveedor interno para mejorar el desempeño en la empresa ante los clientes externos.
	Proceso cliente proveedor interno

	5. Desarrollar un proceso para recibir quejas, comentarios, dudas, observaciones, etc. de los clientes.
	Determinar forma en que se reciben las quejas

Desarrollar procedimiento para el manejo de quejas



	6. Desarrollar capacidad y rapidez en los sistemas para responder a las necesidades detectadas, quejas recibidas o preguntas de los clientes.
	Idem

	7. Definir a quién deben contactar los clientes para que se les resuelva sus problemas, preguntas y atiendan sus comentarios sobre los productos y servicios de la empresa
	Idem

	8. Diseñar mecanismos para medir la eficacia de dichos sistemas de respuesta y cómo se están mejorando continuamente.
	Sistema de medición mediante la definción de indicadores

	9. Establecer estándares de servicio específicos para el personal que tiene contacto directo con los clientes
	Definición de momentos de verdad

	10. Establecer mecanismos para que los estándares desarrollados sean claramente derivados de los requerimientos y expectativas de los clientes.
	QFD

	11. Definir quiénes participarán de su establecimiento y actualización,  cómo se enseñarán e internalizarán por parte del personal y con qué frecuencia se revisarán y/o actualizarán.
	Selección de indicadores

	12. Diseñar procedimientos para verificar el cumplimiento de estos estándares. Definir quién los verificará, con qué frecuencia y qué se hace con las diferencias encontradas.
	Idem


Para sus comentarios escribir a:


http://www.grupokaizen.com/solicitud.php
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