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Gestion del FFE de
Innovacion

Fase Temprana

Analisis de exigencias y
oportunidades

Analisis de tecnologia
Analisis del mercado

Herramientas:

* Personas

» Chuality Function Deployment
» Tecnica de Escenarios

» Gestion de quejas

* Desarrollo rapido de concepto
» Clinica de Productos

» Analisis de Portafolio

« FMIEA

|

Gestion de Ideas

Herramientas:

* Tecnidcas intuitivas
* Técrndcas analiticas

Concepto
de producto/
servicio/ tecnologia

Herramientas:

» Planeacion de tareas

* Diagrama PERT

* Diagrama GANTT

* Roadmapping

» Matriz de
responsabilidades

» Personas clave

| = Matriz de informacién

Herramientas:

» Analisis funcional

* Modelo Kano

* Service Blueprinting
* Target Costing

Planeacion del
proyecto

Decision

Continuar/ MNo continuar

sistematicas o
. TRIZ Evaluacion de
ideas
Herramientas:

* Priorizacion
* Puntuacion
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Decision

Desarrollo de

Producto
(NPD)

Desarrollo

Validacion
del prototipo

Escalamiento

Continuar/ No continuar
Evaluacién de

factibilidad

Herramientas:
*» Factibilidad tecnica
« AN & TIR




Quejas de clientes — Cuales
sonh sus experiencias?
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La “Conclusion del Montana
de Hielo”

Inconformes
lideres

96 % no se
queja con la

compainia,
pero si con los
demas
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Solo 3 clientes insatisfechos causan que 27
clientes potenciales ni siquiera aparezcan

Multiplicacion Negativa
X
(Te
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Rol de la queja

Una queja es ...

" una expresion de insatisfaccion con un servicio o un producto
ofrecido o prestado, pero también

= una de las informaciones menos costosas y

= una de las mejores herramientas para conseguir nuevas ideas /
innovaciones.

...l0 que las companias deberian pedir!
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Gestion de quejas

Estimulacion a
la queja

Aceptacion
de quejas

Evaluacion de
quejas

Manejo de ‘F
quejas
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Gestion de quejas

Estimulacion de quejas

o Ejemplo: ,,Si usted esta satisfecho, digaselo a otros; si no lo est3,
diganos a nosotros!“

o Ofrecer un lugar para ir (una persona, un departamento, un nimero
especial de teléfono sin costo)

o Remarcar en el comprobante de pago que existe la posibilidad de
guejarse

Aceptar la quejas

o Sin argumentos definitivos (,,No puedo hacer nada por usted”; ,,No soy
responsable”; ,esta seguro que compro este producto aqui?”)

o Mostrar interés; en especial ,el relato del problema“ del cliente

o Recoger toda la informacion sobre quejas
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Gestion de quejas

Manejo de quejas
o Ser rapido al manejar la queja
o Mantener las promesas
o Mantener los plazos

o Manejo puntual del caso
o Solucién completa y justa del problema
Evaluacion de quejas

o Cada queja debe ser evaluada (p. ej. Cual fue la causa de la queja,
como fue la queja tratada)
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