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Telf.: 985 204 430
e-mail: correo @ formarkconsultores.com - www. formarkconsultores.com
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Descripcion y objetivos de la ESC

DESCRIPCION:

Analizamos el conjunto de variables relativamente permanentes en la organizacion que son percibidas, sentidas o
experimentadas por los clientes y que son una fuentes de fidelizacion o de ruptura. La encuesta se realiza en base a dos
enfoques de andlisis:

A.  “CUANTITATIVA”: Al 100% de los clientes a través de herramientas online o correo postal.
B. “CUALITATIVA”: A una seleccidon ponderada de los clientes.
OBJETIVOS
1) Ayudar ala direccidon a percibir las necesidades reales de los clientes.
2) Comprender las necesidades del mercado conforme a su habitat.
3) Reconducir la oferta de la empresa a la demanda.
4) Adaptar las politicas de ventas, crédito, logistica, etc. a las necesidades del mercado.
5) Identificar los puntos fuertes y dreas de mejora en nuestra organizacion.
6) Identificar los focos adecuados en las acciones promocionales.
7) ldentificar las particularidades de cada cliente y cada segmento.

8) Tener una base fiable para los cambios a realizar.
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Proceso y metodologia ESC (encuesta de satisfaccion clientes)

2 \ 4 \ 2 \ 2
01 02 03 > 05
Factores clave Convocatoria Cuestionario Plan de Accion
X Informes de la ESC )
para realizar una ESC de la ESC de ESC de Mejora

Conocimiento de la

1) Cartadirigidaa

1) Cuestionario

1) Elaboramos tres informes:

1) Propuestas de

situacion actual de la todos los clientes muy « Informe estadistico mejora por:
empresa yf_lrmadg por_eI contrastado « Informe ejecutivo para el Comité . ftem
Conocimiento de las Z"'rlne" ejecutivo con un e Direccion * Bloque
i e la empresa maximo de i i

el)'<petctat|vas de los informando de" tems y 9 * Informe resumido para los clientes * Segmento

ien : .
e ieti bloques de (opcional)
Enfoque correcto a la hora * Objetivos que 9 L, 2) Analisi . o,
de realizar mejoras y persigue la valoracién ) Analisis por: 2) Priorizacién en
cambios encuesta 2) Homogeneidad * Valoracién situacion actual las acciones de

Adelantarse a la

* Compromiso de

en el estudio

* Valoracion situacion deseada

mejora en tres

necesidad de los cambios un plan de mejora (tres items por * Gap de mejora entre lo actual y lo _nlvelei de_
que demanda el mercado para el préximo cada variable) deseado Importancia
o . o ' ) por:
Conocer y/o corregir el ejercicio 3) Sistema que * Prioridad en tres niveles por item, I't
. 1 . °

enfoque de la direccion * Compromiso de evita la variable y segmento em

. . i . . .
respecto a las enviar un informe tenj'enua ala * Analiza el gap entre la estrategia de Bloque
expectativas de los ejecutivo a todos media la direccién y el deseado de los * Segmento

clientes

Tener un inventario real y
objetivo de las
motivaciones e intereses
de los clientes

los clientes que
contesten la
encuesta con un
resumen de la ESC

clientes

* Compara la valoracién actual entre
los clientes y lo que percibe la
direcciodn.

* 6 segmentaciones a decidir

* Prioriza y pondera los 9 bloques
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9 bloques de analisis

Los nueve bloques en que se analiza la encuesta de clima laboral son: (susceptibles de cambio)
1. Calidad

Precio

Producto o servicio

Promociones

Red comercial

Relaciones con las diferentes areas

Logistica

Comunicacién corporativa

W 0 N O U B W N

Recomendaciones a terceros

correo@formarkconsultores.com Propuesta “Encuesta de Clima Laboral” 2018 www.formarkconsultores.com
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Presupuesto

CARACTERISTICAS IMPORTE (*)

v" N2 de segmentaciones: hasta 6
v" N2 de variables: 9
v' N2 deitems: 27

v" Por el proyecto:
v Correo electrénico o postal:
v Entrevista personal estructurada:

1.700€

5€/respuesta
60€/entrevista

(*)

eImporte mas IVA

eLa forma de pago se establece un 40% a la firma del contrato y el resto a la entrega del informe con las propuestas de mejora.
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