PROCESOS FOCUS

"Voice of the Customer (VOC)", o Voz del Cliente. Es un sistema bien desarrollado que consiste de cinco etapas, 20 pasos en total, bajo de las letras FOCUS. 

F

Frame the Project 

1. Determinar el propósito
2.  Revisar los datos que ya existen

3.  Crear una matriz de perfil de cliente

4. . Crear un guion de entrevista

O

Organizar Los Recursos

5. Hacer un presupuesto de los requisitos

6. Reunirse con los patrocinadores (sponsors) del proyecto

7.  Negociar el alcance, programa (shcedule) and recursos

8.  Crear el horario de entrevistas

C

Coleccion de Datos

9. Preparacion para las visitas

10.  Mejorar su pericia

11.  Finalizar sus preparaciones

12. Entrevistas

13. Seguimiento

U (Understanding)

 Entender Las Voces

14. Averiguar su dirección

15. Enfocar el analisis de los datos

16. Hacer una estructura de los datos

17. Deteminar los puntos claves para el trabajo

S
Seleccionar las acciones

18. Engendrar ideas

19.  Evaluar las ideas y crear ona soluccion completa

20.  Desarrollar un proyecto de accion

Este sistema de Concept Engineering esta descrito en el libro Voices into Choices: Acting on the Voice of the Customer, por Gary Burchill y Christina Hepner Brodie, Center for Quality of Management, Joiner Publications, ISBN 1-884731-13-9. Puede enterarse mas dl tema en el URL www.cqm.org.

 
Un "tool" que usamos muchissimo en mi firma es el Affinity Diagramming. Tiene tambien el nombre "KJ" o "LP" (language processing). Ayuda mucho en la coleccion de datos cualitativos (verbales) que en la primera vista no tienen asociacion. Untilizando el diagramma, un equipo puede descubrir consenso.

