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Alineamiento Estratégi‘co



Acuerdos Mutuos
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PROGRAMA ACUERDOS MUTUOS

(Programa Cliente Interno-Proveedor)

Encuestas de Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno

. f oz Asigne la importancia gue tiene para usted, como cliente del departamento, cada uno de los siguientes items
Satls accion utilizando la escala respectiva; de la misma manera, indigue cual es su nivel de satisfaccion con el
desempeno del departamento respecto a cada variable.

é¢Quién es el cliente? 4 Qué importancia tiene 4 Qg tan satisfecho estd
para usted como Cliente? usted comao cliente? <
1. muy inzatizfecho 5
é¢Qué productos entregamos? # Variable 2: insatisfecho T
1 mEenos importante a 3. ni satizfecho ni g
2. mas importante insati=fecho
. . 4: gatisfecho
Cuales son sus necesidades? . v satsfechs
1 |Colaboracidn del personal 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2 |Personal idoneo 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
éCual es el nivel de 3 |Trato amable del personal (senvicio) 12| 245 1 23] 4] 5
. PN FProntitud en la respuesta a consultas
'mportanC|a' 4 ((personales, telefonicas, o via correo 1 2 3 4 | 5 1 2|1 3| 4] 5
electronico)
5 [Calidad de la solucion brindada 1 2 3 4 5 1 2 3 4 A
6 |Entrega en fecha prometida 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
¥ |Entrega completa de lo requerido 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8 |Atencion de emergencias 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
9 (Aceptacion de sugerencias 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 |Rapidez en la entrega 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
11 |Atencion telefonica efectiva 1 2 3 4 R 1 2 3 4 | 5
El personal va mas alla de sus
12 responsabilidades (proactividad) 1 2 3 4 . 1 2 3 4 .
13 |Personal back-up en areas criticas 1 2 3 4 5 1 2 3 4 | §
14 En términos generales, ;scual es su nivel de satisfaccion con el ’ >l alals
departamento?




Rondas de Negociacion

“Ponerse en los zapatos del Cliente”

CLIENTE :
QUE TAN QUE
PRODUCTO |INDICADOR DE NECESIDADES SATISFECHOS NECESITAMOS
O SERVICIO LOGRO SUPUESTAS PENSAMOS QUE DEL CLIENTE
ESTA PARA PODER
SATISFACERLO
Tiempo
Calidad Ronda de Negociacion
Cantidad Proveedor: Cliente: Fecha.
Servicio PRODUCTO O INDICADOR DE LOGRO META REQUERIMIENTOS PRIORIDAD
i SERVICIO NEGOCIADA AL CLIENTE
iempo
. Tiempo
Calidad P
. Calidad
Cantidad
.. Cantidad
Serviclo
. Servicio
Tiempo
Calidad Tiempo
Cantidad Calidad
Servicio Cantidad
Servicio
Tiempo
Calidad
Cantidad
Servicio




Resultados

Informacion Oportuna y con calidad.
Garantia de trabajo colaborativo.
Alineamiento Estratégico.
Alcanzar las metas propuestas.
Contar con un “Service Level
Agreement”
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Al +506 88436972

Visite www.lsoscorecard.wordpress.com

Aplicado en: Seguros América, Citibank, Conair, Unimar, Pipasa (Cargil), BCRD.
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