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m PUNTO DE PARTIDA. LA PERCEPCION DEL
-, USUARIO

Sucesos }Mediaciones Percepcion BYECIEEEIES Reaccion

Las mediaciones se integran en el proceso
Son inseparables de la percepcidon misma
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Primer paso del proceso:
SUCESO Y
PERCEPCION (+ / -)

Fundacién Cetmo

EL PROCESO DE PERCEPCION

Segundo paso Cuarto paso
del proceso: del proceso:
IMPACTO REACCION

Tercer paso
del proceso:
CAUSACION
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m EL PROCESO DE PERCEPCION.
T SEGMENTACION

Valor

Satisfaccion Calidad

Fundacién Cetmo 9/14




EL PROCESO DE PERCEPCION.
SEGMENTACION
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Modelo de Satisfaccion+Calidad y Valor, segun Valoracién Global del Servicio

0.90
0.80
0.70

0.60

satisg+calidg
valorg
e |_ogaritmica (valorg)
== |ogaritmica (satisg+calidg)

0.50

peso

0.40

0.30

0.20

0.10

0.00

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Valoracion global

Fundacién Cetmo 10/14




100% -

Fundacién Cetmo

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -

SEGMENTACION

DISTRIBUCION DE LA VALORACION GLOBAL SEGUN
DOMINANTE

-

Total Satisfacciéon Calidad Valor

EL PROCESO DE PERCEPCION.

DIMENSION

% Clientes en la
Excelencia
(valoracion = 10)

% Clientes en Riesgo (por
debajo del Estandar;
valoracion =66 7)

% Clientes en Peligro (por
debajo del Umbral;
valoracion entre 0y 5)
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EL PROCESO DE PERCEPCION.
SEGMENTACION

Cuanto dafio
hacemos a la
satisfaccion

- Con satisfaccion
Objetivo:
Fidelizar

Y W SURVICEEN L CIER O & necesitamos saber?

Cuanto dafio

hacemos a la
calidad percibida

Ganar
clientes

Con valor percibido Cuanto dafio

hacemos al
valor percibido

Medicion:
Valoracion
Global
del servicio

El impacto producido

Medicion: La causalidad
Motivos ;qué mide? Fuentes de
dela mala y buena calidad
valoracion —
Medicion: La distribucion
Satisfaccic’;n del impacto:
: ., lkqué mide? > Cuanto dafio
Calidad percibid .
Valor y con gue
fuentes
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G SINTESIS

Comunicacion

Comunicacion

Decision
de
Compra
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r
E FIRMA

En Madrid, a 21 de junio de 2005

Firmado: Juan Carlos Rodriguez Rojo
Director General
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