
Conoce tus clientes, produce con 
valor: Cómo identificar las 
necesidades del mercado y 

convertirlas en oportunidades 



























VOC / Quejas                                                                                                  

(Voz del Cliente)

Caracteristica de 

Calidad /Problema Clave

CTQ's - Necesidades 

(Critico para la Calidad)

TOOL I - MATRIZ DE LA VOZ DEL CLIENTE

Medición/Indicador Meta
Limites de 

Especificación



No tenemos especificacion para 

definir la capacidad tecnológica y 

sistemática que soporte el desarrollo 

y ejecución de los proyectos.

Contar con soporte tecnologico con 

confiabilidad en la operación 

Los clientes dicen estamos 

demorados
Velocidad de entrega

Entregar los pedidos en un rango de 

tiempo que espera el cliente

No hay estabilidad 

tecnológica

No diligencian correctamente los 

requerimientos de servicio.

Falta de capacitación de 

traducir los requerimientos 

de servicio.

No reprocesos por mal diligenciamiento 

de requerimientos de servicio

Las personas que trabajan en la 

farmacia y en el hospital no están 

capacitadas para aprovechar el 

software.

Falta de capacitación de el 

uso del software

Tener mas personas capacitadas en la 

institución en el uso del software

VOC / Quejas                                                                                                  

(Voz del Cliente)

Caracteristica de 

Calidad /Problema Clave

CTQ's - Necesidades 

(Critico para la Calidad)

TOOL I - MATRIZ DE LA VOZ DEL CLIENTE

Toma mucho tiempo el proceso de 

aplicación.
Velocidad para el préstamo

Los clientes reciben la respuesta de 

préstamo en la fecha que el cliente lo 

requiere.

Medición/Indicador Meta
Limites de 

Especificación

% de llamadas transferidas a 

las personas correctas
100% >95%

24 horas 22 - 26 horas

Siempre estoy esperando o soy 

transferido a la persona equivocada 

cuando llamo a servicio al cliente

Quiero hablar con la persona 

correcta rápidamente. 

(accesibilidad)

Los clientes contactan la persona 

correcta a la primera vez.

% de personas capacitadas 

en el software
80% 75% - 85%

0 <2

Reportes de fallos  a la mesa 

de ayuda 
0%

Que la fallas de los 

sistemas no superen 

el  5%

Tiempo de Entrega 48 horas 24 - 72 horas

Tiempo

Numero de Reprocesos
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